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Señores miembros del jurado,  
Presento a ustedes mi tesis titulada “Calidad y satisfacción de los administrativos 
de la Municipalidad del distrito de San Miguel Lima - 2017”, cuyo objetivo fue 
determinar la relación entre calidad y satisfacción de los administrativos de la 
municipalidad distrital de San Miguel Lima Perú- 2017, en cumplimiento del 
Reglamento de grados y Títulos de la Universidad César Vallejo, para obtener el 
Grado Académico de Maestra. 
La presente investigación está estructurada en siete capítulos y un anexo. El 
capítulo uno: Introducción, contiene los antecedentes, la fundamentación científica, 
técnica o humanística, el problema, los objetivos y la hipótesis. El segundo capítulo: 
marco metodológico, contiene las variables, la metodología empleada, y aspectos 
éticos. El tercer capítulo: resultados se presentan resultados obtenidos. El cuarto 
capítulo: discusión, se formula la discusión de los resultados. En el quinto capítulo, 
se presentan las conclusiones. En el sexto capítulo se formulan las 
recomendaciones. En el séptimo capítulo, se presentan las referencias, donde se 
detallan las fuentes de información empleadas para la presente investigación y los 
anexos respectivamente.  
Los resultados se evidencian una correlación significativa (r = 0.926, p< 
0.005), positiva y directamente proporcional entre la calidad y la satisfacción de los 
administrativos de la municipalidad distrital de San Miguel Lima Perú 2016. 
Señores miembros del jurado, esperamos que esta investigación sea 
evaluada y merezca su aprobación. 
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La investigación se titulada Calidad y satisfacción de los administrativos de la 
Municipalidad del distrito de San Miguel Lima - 2016, tuvo como objetivo general 
determinar la relación entre calidad y satisfacción de los administrativos de la 
municipalidad distrital de San Miguel Lima Perú- 2016. 
El tipo de investigación fue básica, de nivel correlacional, de enfoque 
cuantitativo y diseño no experimental. La población fue conformada por 100 
trabajadores administrativo. La técnica empleada para recolectar información fue 
encuesta y el instrumento fueron cuestionarios que fueron debidamente validados 
a través de juicios de expertos y determinando su confiabilidad a través del 
estadístico Alfa de Cronbach (0.869) y (0.867)   respectivamente. Cuyo resultado 
fueron confiables. 
Concluye que según la prueba de Rho de Spearman el coeficiente de 
correlación es (r = 0.926) lo que indica una correlación positiva muy alta, además 
el valor de p = 0,001 resulta menor al de alfa = 0,05 y en consecuencia la relación 
es significativa al 95% y se rechaza la hipótesis nula (Ho) asumiendo que existe 
relación significativa la calidad y la satisfacción de los administrativos de la 
municipalidad distrital de San Miguel Lima Perú 2016. 
 













The research was titled Quality and satisfaction of the administrative staff of the 
Municipality of San Miguel district Lima - 2016, whose general objective was to 
determine the relationship between quality and satisfaction of the administrative 
staff of the district municipality of San Miguel Lima Peru-2016. 
The type of research was basic, correlational level, quantitative approach and 
non-experimental design. The population was census made up of 100 administrative 
workers. The technique used to collect information was a survey and the instrument 
were questionnaires that were duly validated through expert judgments and 
determining their reliability through the Cronbach's Alpha statistic (0.869) and 
(0.867) respectively. Whose result were reliable. 
He concludes that according to Spearman's Rho test the correlation 
coefficient is (r = 0.926) which indicates a very high positive correlation, in addition 
the value of p = 0.001 is lower than that of alpha = 0.05 and consequently the relation 
is significant to 95% and the null hypothesis (Ho) is rejected assuming that there is 
a significant relationship between the quality and the satisfaction of the 
administrative staff of the district municipality of San Miguel Lima Perú 2016. 
 
Keywords: Quality, satisfaction, Municipality of San Michael. 
 
 















































1.1 Antecedentes  
Antecedentes Internacionales 
 
Montiel y Sánchez (2014) Tesis Medición del Servicio al Cliente y Análisis de la 
Calidad Percibida por el Usuario del Servicio de Emergencias del Hospital Dr. 
Enrique Baltodano Briceño de Liberia. En el proceso de la investigación no 
experimental y nivel correlacional, empleo una muestra de 180 usuarios, los 
hallazgos  m obtenidos una correlación  0,748 entre medición. En mi opinión hablar 
de calidad del servicio implica todo el contexto hospitalario, en cuanto a la 
infraestructura, iluminación, ventilación tengan las condiciones requeridas para una 
buena atención por parte de los administrativos del hospital; a esto se agregaría 
todo el instrumental  como maquinarias , equipos y herramientas de acuerdo a la 
tecno0logía de punta; también el personal médico, enfermeras y personal de 
servicios deben ser competentes con  muchas habilidades  y destrezas en el 
desempeño de sus funciones estipuladas en el manual de organización y funciones; 
o sea si el servicio brindado es de calidad se necesita calidad en el desempeño de 
todos los  servidores hospitalarios. A si mismo el servicio de calidad de calidad d es 
consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen invuidos de 
un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de 
fortalecerse institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  eficiente la 
planificación  de su gestión , hará una buena gestión de su personal que estarà al 
frente de cada dependencia que dirijan  todos los proceso con mucha eficacia y 
mantener un control germanamente con fines de mejora continua. En todo el 
contexto hospitalario, en cuanto a la infraestructura, iluminación, ventilación tengan 
las condiciones requeridas para una buena atención por parte de los administrativos 
del hospital; a esto se agregaría todo el instrumental  como maquinarias , equipos 
y herramientas de acuerdo a la tecno0logía de punta; también el personal médico, 
 
Bello y Ramírez (2013) en su tesis, Análisis de la calidad de servicio, según 
el modelo servqual caso: personal administrativo de la escuela de ciencias sociales 
y administrativas. En el proceso de la investigación no experimental y nivel 
descriptivo, empleo una muestra de 240 usuarios, los hallazgos obtenidos es de 
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38.2% en el nivel regular El propósito de esta investigación consistió en analizar el 
ser vicio de calidad del personal administrativo según el modelo SERVQUAL. Así 
mismo el servicio de calidad de calidad d es consecuencia de una buena gestión 
institucional y quienes lo dirigen imbuidos de un buen liderazgo que transforme 
todas las deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para 
ello el gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión , hará una buena 
gestión de su personal que estará al frente de cada dependencia que dirijan  todos 
los proceso con mucha eficacia y mantener un control germanamente con fines de 
mejora continua. En mi opinión hablar de calidad del servicio implica todo el 
contexto hospitalario, en cuanto a la infraestructura, iluminación, ventilación tengan 
las condiciones requeridas para una buena atención por parte de los administrativos 
del hospital; a esto se agregaría todo el instrumental  como maquinarias , equipos 
y herramientas de acuerdo a la tecno0logía de punta; también el personal médico, 
enfermeras y personal de servicios deben ser competentes con muchas habilidades  
y destrezas en el desempeño de sus funciones estipuladas en el manual de 
organización y funciones; o sea si el servicio brindado es de calidad se necesita 
calidad en el desempeño de todos los servidores. 
Álvarez (2012) tesis Satisfacción de los Clientes y usuarios con el servicio ofrecido 
en redes de mercados gubernamentales, En el proceso de la investigación no 
experimental y nivel descriptivo, empleo una muestra de 180 usuarios, los hallazgos 
obtenidos son de  es una correlación significativa de 0.689,. El propósito de esta 
investigación consistió en el proceso de la investigación no experimental y nivel 
correlacional, empleo una muestra de 180 usuarios, los hallazgos  m obtenidos una 
correlación  0,748 .En mi opinión hablar de calidad del servicio implica todo el 
contexto hospitalario, en cuanto a la infraestructura, iluminación, ventilación tengan 
las condiciones requeridas para una buena atención por parte de los administrativos 
del hospital; a esto se agregaría todo el instrumental  como maquinarias , equipos 
y herramientas de acuerdo a la tecno0logía de punta; también el personal médico, 
enfermeras y personal de servicios deben ser competentes con  muchas 
habilidades  y destrezas en el desempeño de sus funciones estipuladas en el 
manual de organización y funciones; o sea si el servicio brindado es de calidad se 
necesita calidad en el desempeño de todos los  servidores hospitalarios. A si mismo 
el servicio de calidad de calidad d es consecuencia de una buena gestión 
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institucional y quienes lo dirigen invuidos de un buen liderazgo que transforme todas 
las deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para ello el 
gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión , hará una buena gestión 
de su personal que estarà al frente de cada dependencia que dirijan  todos los 
proceso con mucha eficacia y mantener un control germanamente con fines de 
mejora continua 
Sánchez (2012) Satisfacción de los usuarios de Consulta Externa en una Institución 
de Seguridad Social en Guadalupe, Nuevo León. En el proceso de la investigación 
no experimental y nivel descriptivo, empleo una muestra de 160 usuarios, los 
hallazgos obtenidos son de  es una correlación significativa de 0.689. El propósito 
de esta investigación consistió en analizar la calidad de servicio del personal 
administrativo según el modelo SERVQUAL. A si mismo el servicio de calidad de 
calidad d es consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen 
invuidos de un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias en  
oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  
eficiente la planificación  de su gestión , hará una buena gestión de su personal que 
estarà al frente de cada dependencia que dirijan  todos los proceso con mucha 
eficacia y mantener un control germanamente con fines de mejora continua. El 
servicio de calidad de calidad d es consecuencia de una buena gestión institucional 
y quienes lo dirigen invuidos de un buen liderazgo que transforme todas las 
deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para ello el 
gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión , hará una buena gestión 
de su personal que estará al frente de cada dependencia que dirijan  todos los 
proceso con mucha eficacia y mantener un control germanamente con fines de 
mejora continua. En todo el contexto hospitalario, en cuanto a la infraestructura, 
iluminación, ventilación tengan las condiciones requeridas para una buena atención 
por parte de los administrativos del hospital En mi opinión hablar de calidad del 
servicio implica todo el contexto hospitalario, en cuanto a la infraestructura, 
iluminación, ventilación tengan las condiciones requeridas para una buena atención 
por parte de los administrativos del hospital; a esto se agregaría todo el instrumental  
como maquinarias , equipos y herramientas de acuerdo a la tecno0logía de punta; 
también el personal médico, enfermeras y personal de servicios deben ser 
competentes con  muchas habilidades  y destrezas en el desempeño de sus 
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funciones estipuladas en el manual de organización y funciones; o sea si el servicio 
brindado es de calidad se necesita calidad en el desempeño de todos los  
servidores hospitalarios. 
 
Morales (2009) en su tesis, Nivel de satisfacción de los pacientes que asisten 
al Servicio de Urgencias, frente a la Atención de Enfermería en una Institución de 
primer nivel de Atención en Salud., En el proceso de la investigación no 
experimental y nivel descriptivo, empleo una muestra de 20 pacientes, los hallazgos 
obtenidos son de  es una correlación significativa de 0.723 entre niveles de 
satisfacción de los pacientes y calidad de servicio  de urgencias. A si mismo el 
servicio de calidad de calidad d es consecuencia de una buena gestión institucional 
y quienes lo dirigen invuidos de un buen liderazgo que transforme todas las 
deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para ello el 
gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión , hará una buena gestión 
de su personal que estará al frente de cada dependencia que dirijan  todos los 
proceso con mucha eficacia y mantener un control germanamente con fines de 
mejora continua. En mi opinión hablar de satisfacción de los pacientes implica todo 
el contexto hospitalario, en cuanto a la infraestructura, iluminación, ventilación 
tengan las condiciones requeridas para una buena atención por parte de los 
administrativos del hospital; a esto se agregaría todo el instrumental  como 
maquinarias , equipos y herramientas de acuerdo a la tecno0logía de punta; 
también el personal médico, enfermeras y personal de servicios deben ser 
competentes con  El servicio de calidad de calidad d es consecuencia de una buena 
gestión institucional y quienes lo dirigen invuidos de un buen liderazgo que 
transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse 
institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de 
su gestión , hará una buena gestión de su personal que estará al frente de cada 
dependencia que dirijan  todos los proceso con mucha eficacia y mantener un 
control germanamente con fines de mejora continua. En todo el contexto 
hospitalario, en cuanto a la infraestructura, iluminación, ventilación tengan las 
condiciones requeridas para una buena atención por parte de los administrativos 
del hospital; o sea si el servicio brindado es de calidad se necesita calidad en el 
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Ataurima (2016), en su tesis Satisfacción del paciente post operado sobre el 
cuidado de enfermería en el servicio de URPA. hospital de apoyo Jesús de 
nazareno, El tipo de investigación fue descriptivo simple con diseño transversal 
sobre una población de 160 pacientes post operados de la Unidad de Recuperación 
del Paciente Anestésico del Hospital de Apoyo Jesús de Nazareno en el periodo de 
enero a marzo de 2016 y una muestra intencional de 40 pacientes, aplicando el 
cuestionario. En el proceso de la investigación no experimental y nivel descriptivo, 
empleo una muestra de 180 usuarios, los hallazgos obtenidos son de  es una 
correlación significativa de 0.689 entre el servicio ofrecido. A sí mismo el servicio 
de calidad es consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen 
imbuidos de un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias en  
oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  
eficiente la planificación  de su gestión , hará una buena gestión de su personal que 
estará al frente de cada dependencia que dirijan  todos los proceso con mucha 
eficacia y mantener un control germanamente con fines de mejora continua. En mi 
opinión hablar de la satisfacción  del paciente implica todo el contexto hospitalario, 
en cuanto a la infraestructura, iluminación, ventilación tengan las condiciones 
requeridas para una buena atención por parte de los administrativos del hospital; a 
esto se agregaría todo el instrumental  como maquinarias , equipos y herramientas 
de acuerdo a la tecno0logía de punta; también el personal médico, enfermeras y 
personal de servicios deben ser competentes con  muchas habilidades  y destrezas 
en el desempeño de sus funciones estipuladas en el manual de organización y 
funciones; o sea si el servicio brindado es de calidad se necesita calidad en el 
desempeño de todos los  servidores hospitalarios para que trascienda y los 
pacientes  perciban su satisfacción. El análisis estadístico fue descriptivo con la 
aplicación del Software IBM-SPSS versión 23,0. Los resultados de la investigación 
determinaron que el nivel de satisfacción alto sobre el aspecto humano del cuidado 
de enfermería se identificó en 37,5% y en el aspecto técnico en 57,5% de pacientes 
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post operados. En conclusión, el nivel de satisfacción alto sobre el cuidado de 
enfermería se identificó en el 50% de pacientes post operado. 
 
Delgado y Cardozo (2016), en su tesis, Gestión de calidad y su influencia en la 
satisfacción del cliente en la clínica de fertilidad del norte “clinifer” chiclayo-2015,. 
Se realizó una investigación cuyo diseño fue no experimental cuantitativa 
descriptiva correlacional, cuya población y muestra es de 9 trabajadores y población 
y muestra finita de 32 clientes, utilizando como técnica la encuesta y como 
instrumento de investigación, un cuestionario estructurado de 26 preguntas con 
opción única y de calificación que miden los indicadores y las variables tanto 
independiente como dependiente, validado por especialistas. El propósito de esta 
investigación consistió en analizar la calidad de servicio del personal administrativo 
según el modelo SERVQUAL. A si mismo el servicio de calidad de calidad d es 
consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen invuidos de 
un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de 
fortalecerse institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  eficiente la 
planificación  de su gestión , hará una buena gestión de su personal que estarà al 
frente de cada dependencia que dirijan  todos los proceso con mucha eficacia y 
mantener un control germanamente con fines de mejora continua. En el proceso de 
la investigación no experimental y nivel correlacional, empleo una muestra de 180 
usuarios, los hallazgos  m obtenidos una correlación  0,748.  En mi opinión hablar 
de calidad del servicio implica todo el contexto hospitalario, en cuanto a la 
infraestructura, iluminación, ventilación tengan las condiciones requeridas para una 
buena atención por parte de los administrativos del hospital; a esto se agregaría 
todo el instrumental  como maquinarias , equipos y herramientas de acuerdo a la 
tecno0logía de punta; también el personal médico, enfermeras y personal de 
servicios deben ser competentes con  muchas habilidades  y destrezas en el 
desempeño de sus funciones o sea el servicio brindado sea de calidad para los 
usuarios  muestren su satisfacción. 
 
Meléndez (2015), en su tesis, Calidad del servicio del personal administrativo y 
satisfacción del paciente en el departamento de hospitalización del Hospital Belén. 
El diseño del estudio es no experimental, de corte transversal, correlacional, se 
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obtuvo una muestra aleatoria representativa de 318 de ellos. En el proceso de la 
investigación no experimental y nivel descriptivo, empleo una muestra de 180 
usuarios, los hallazgos obtenidos son de  es una correlación significativa de 0.689 
A si mismo el servicio de calidad de calidad d es consecuencia de una buena 
gestión institucional y quienes lo dirigen invuidos de un buen liderazgo que 
transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse 
institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de 
su gestión , hará una buena gestión de su personal que estarà al frente de cada 
dependencia que dirijan  todos los proceso con mucha eficacia y mantener un 
control germanamente con fines de mejora continua. En mi opinión hablar de 
calidad del servicio implica todo el contexto hospitalario, en cuanto a la 
infraestructura, iluminación, ventilación tengan las condiciones requeridas para una 
buena atención por parte de los administrativos del hospital; a esto se agregaría 
todo el instrumental  como maquinarias , equipos y herramientas de acuerdo a la 
tecno0logía de punta; también el personal médico, enfermeras y personal de 
servicios deben ser competentes con  muchas habilidades  y destrezas para que  
el desempeño de sus funciones  sea de calidad generando satisfacción del 
paciente. El servicio de calidad de calidad d es consecuencia de una buena gestión 
institucional y quienes lo dirigen invuidos de un buen liderazgo que transforme todas 
las deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para ello el 
gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión , hará una buena gestión 
de su personal que estará al frente de cada dependencia que dirijan  todos los 
proceso con mucha eficacia y mantener un control germanamente con fines de 
mejora continua. En todo el contexto hospitalario, en cuanto a la infraestructura, 
iluminación, ventilación tengan las condiciones requeridas para una buena atención 
por parte de los administrativos. 
Requejo (2015), en su tesis, Satisfacción del usuario del servicio de farmacia del 
hospital general José Soto Cadenillas, En el proceso de la investigación no 
experimental y nivel descriptivo, empleo una muestra de 180 usuarios, los hallazgos 
obtenidos son de  es una correlación significativa de 0.748. A si mismo el servicio 
de calidad de calidad d es consecuencia de una buena gestión institucional y 
quienes lo dirigen invuidos de un buen liderazgo que transforme todas las 
deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para ello el 
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gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión , hará una buena gestión 
de su personal que estarà al frente de cada dependencia que dirijan  todos los 
proceso con mucha eficacia y mantener un control germanamente con fines de 
mejora continua.  En mi opinión hablar de satisfacción del usuario implica que la  
farmacia  tenga una buena  infraestructura, iluminación, ventilación tengan las 
condiciones requeridas para una buena atención por parte de los administrativos 
del hospital; a esto se agregaría todo el instrumental  como maquinarias , equipos 
y herramientas de acuerdo a la tecno0logía de punta; también el personal médico, 
enfermeras y personal de servicios deben ser competentes con  muchas 
habilidades  y destrezas en el desempeño de sus funciones estipuladas en el 
manual de organización y funciones; o sea si el servicio brindado es de calidad se 
necesita calidad en el desempeño de todos los  servidores hospitalarios de tal 
manera que los usuarios estén satisfechos. 
 
Gonzales (2014) en su tesis Servicio de atención y la satisfacción del usuario 
del Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado Sede Central, Utilizo 
una metodología básica, transversal y. A si mismo el servicio de calidad de calidad 
d es consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen invuidos 
de un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de 
fortalecerse institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  eficiente la 
planificación  de su gestión , hará una buena gestión de su personal que estarà al 
frente de cada dependencia que dirijan  todos los proceso con mucha eficacia y 
mantener un control germanamente con fines de mejora continua En mi opinión 
hablar de satisfacción del usuario implica que la  farmacia  tenga una buena  
infraestructura, iluminación, ventilación tengan las condiciones requeridas para una 
buena atención por parte de los administrativos del hospital; a esto se agregaría 
todo el instrumental  como maquinarias , equipos y herramientas de acuerdo a la 
tecno0logía de punta; también el personal médico, enfermeras y personal de 
servicios deben ser competentes con  muchas habilidades  y destrezas en el 
desempeño de sus funciones estipuladasLos datos de correlación evidencian El 
servicio de calidad de calidad d es consecuencia de una buena gestión institucional 
y quienes lo dirigen invuidos de un buen liderazgo que transforme todas las 
deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para ello el 
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gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión , hará una buena gestión 
de su personal que estará al frente de cada dependencia que dirijan  todos los 
proceso con mucha eficacia y mantener un control germanamente con fines de 
mejora continua. En todo el contexto hospitalario, en cuanto a la infraestructura, 
iluminación, ventilación tengan las condiciones requeridas para una buena 
atención.  
Ninamango (2014), en su tesis, Percepción de la calidad de servicio de los 
usuarios en el consultorio externo de medicina interna del Hospital Nacional 
Arzobispo Loayza en enero del 2014.. En el proceso de la investigación no 
experimental y nivel descroiptivo con una muestra de 40 usuarios, los hallazgos  
obtenidos se encontró una relación 0.754 A si mismo el servicio de calidad de 
calidad d es consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen 
invuidos de un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias en  
oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  
eficiente la planificación  de su gestión , hará una buena gestión de su personal que 
estarà al frente de cada dependencia que dirijan  todos los proceso con mucha 
eficacia y mantener un control germanamente con fines de mejora continua. En mi 
opinión hablar de la percepción de la calidad del servicio implica todo el contexto 
hospitalario, en cuanto a la infraestructura, iluminación, ventilación tengan las 
condiciones requeridas para una buena atención por parte de los administrativos 
del hospital; a esto se agregaría todo el instrumental  como maquinarias , equipos 
y herramientas de acuerdo a la tecno0logía de punta; también el personal médico, 
enfermeras y personal de servicios deben ser competentes con  muchas 
habilidades  y destrezas en el desempeño de sus funciones estipuladas en el 
manual de organización y funciones; o sea si el servicio brindado es de calidad se 
necesita calidad en el desempeño de todos los  servidores hospitalarios para 
garantizar calidad  que reciben los usuarios del consultorio externo.. 
 
 
1.2. Variable Calidad 
Definiciones. 
Según el Diccionario de la Real Academia de la Lengua Española (2014), definió: 
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“ La calidad entendida como una característica que lo diferencia de los 
diferentes niveles de igualdad, mejor o peor en comparación con otros 
procesos” (p. 45). El servicio de calidad es consecuencia de una buena 
gestión institucional y quienes lo dirigen imbuidos de un buen liderazgo que 
transforme todas las deficiencias en oportunidades de fortalecerse 
institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  eficiente la planificación  
de su gestión , hará una buena gestión de su personal que estará al frente 
de cada dependencia que dirijan  todos los proceso con mucha eficacia y 
mantener un control germanamente con fines de mejora continua 
 
Según los autores Parasuraman, Zeithml y Berry (1985) definieron la   
calidad como la habilidad de todo un sistema de funcionar c; el servicio de calidad 
es consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen imbuidos 
de un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de 
fortalecerse institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  eficiente la 
planificación  de su gestión , hará una buena gestión de su personal que estará al 
frente de cada dependencia que dirijan  todos los proceso con mucha eficacia y 
mantener un control germanamente con fines de mejora continualógicamente para 
conseguir calidad en todo proceso se requiere, infraestructura, equipos, 
herramientas y operadores de calidad " (p. 34).  
 
Donabedian (1990) sostuvo que una buena atención pasa en tener la 
habilidad para hacer funcionar todo un sistema confiablemente una institución que 
presta servicios; el servicio de calidad es consecuencia de una buena gestión 
institucional y quienes lo dirigen imbuidos de un buen liderazgo que transforme 
todas las deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para 
ello el gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión , hará una buena 
gestión de su personal que estará al frente de cada dependencia que dirijan  todos 
los proceso con mucha eficacia y mantener un control germanamente con fines de 
mejora continua lógicamente para conseguir calidad en todo proceso se requiere, 
infraestructura, equipos, herramientas y operadores de calidad para adecuación de 




Ross, Zeballos, Infante citado por la Organización Panamericana de la Salud 
(2000) donde se indicó que la calidad consiste en tener la habilidad para hacer 
funcionar todo un sistema confiablemente conservando un alto nivel de desempeño 
en una institución que presta servicios; el servicio de calidad es consecuencia de 
una buena gestión institucional y quienes lo dirigen imbuidos de un buen liderazgo 
que transforme todas las deficiencias en oportunidades de fortalecerse 
institucionalmente, el servicio de calidad de calidad d es consecuencia de una 
buena gestión institucional y quienes lo dirigen invuidos de un buen liderazgo que 
transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse 
institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de 
su gestión , hará una buena gestión de su personal que estará al frente de cada 
dependencia que dirijan  todos los proceso con mucha eficacia y mantener un 
control germanamente con fines de mejora continua. En mi opinión hablar de 
calidad del servicio implica todo el contexto hospitalario, en cuanto a la 
infraestructura, iluminación, ventilación tengan las condiciones requeridas para una 
buena atención por parte de los administrativos del hospital; a esto se agregaría 
todo el instrumental  como maquinarias , equipos y herramientas de acuerdo a la 
tecno0logía de punta; también el personal médico, enfermeras y personal de 
servicios deben ser competentes con  muchas habilidades  y destrezas para que  
el desempeño de sus funciones  sea de calidad generando satisfacción del 
paciente.  y para ello el gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión 
, hará una buena gestión de su personal que estará al frente de cada dependencia 
que dirijan  todos los proceso con mucha eficacia y mantener un control 
germanamente con fines de mejora continualógicamente para conseguir calidad en 
todo proceso se necesita calidad para adecuación de las necesidades del usuario  
 
Calidad del servicio  
Según Kotler y Keller (2006) definieron “Para conseguir tener la habilidad 
para hacer funcionar todo un sistema confiablemente y lógicamente para conseguir 
satisfacción en las necesidades del usuario; el servicio de calidad es consecuencia 
de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen imbuidos de un buen 
liderazgo que transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse 
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institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de 
su gestión , hará una buena gestión de su personal que estará al frente de cada 
dependencia que dirijan  todos los proceso con mucha eficacia y mantener un 
control germanamente con fines de mejora continua”. (p. 144) 
 




Lehman y Winer (2007) hicieron referencia a que  
La calidad se mide a partir de la satisfacción del cliente” y para ello es 
esencial medir tres aspectos: el servicio de calidad es consecuencia 
de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen imbuidos de un 
buen liderazgo que transforme todas las deficiencias en  
oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para ello el gestor  
desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión , hará una buena 
gestión de su personal que estará al frente de cada dependencia que 
dirijan  todos los proceso con mucha eficacia y mantener un control 
germanamente con fines de mejora continua (p.159) 
 
Según Duque (2005), calidad del servicio al cliente: 
El servicio de calidad es consecuencia de una buena gestión 
institucional y quienes lo dirigen imbuidos de un buen liderazgo que 
transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse 
institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  eficiente la 
planificación  de su gestión , hará una buena gestión de su personal 
que estará al frente de cada dependencia que dirijan  todos los proceso 
con mucha eficacia y mantener un control germanamente con fines de 
prestar servicios; lógicamente para conseguir calidad en todo proceso 
de calidad para adecuación al servicio de calidad brindado al cliente. 
(p. 65) 
 




Zeithhaml y Bitner (2002) desarrollaron un modelo conceptual sobre la calidad de 
servicio el cual se basa en que toda empresa maneja dos (2) tipos de brechas y 
una de ellas es la brecha del cliente. 
 
 
Figura 1. Expectativas y percepciones del cliente 
Fuente: Zeithmal y Bitner (2002) 
 
En la figura 1, se muestra la diferencia o brecha del cliente que existe entre 
la expectativa del modelo de atención por servicio. 
 
Bases teóricas de la calidad de servicio. 
 
El Modelo Servqual de Calidad de Servicio. 
 
Fue elaborado Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985), cuyo propósito fue 
mejorar la calidad de servicio en alguna empresa. El cuestionario utilizado es 
consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen imbuidos de 
un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de 
fortalecerse institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  eficiente la 
planificación  de su gestión, hará una buena gestión de su personal que estará al 
frente de cada dependencia que dirijan  todos los proceso con mucha eficacia y 
mantener un control germanamente con fines de mejora continua. Lacalidad es 
consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen imbuidos de 
un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de 
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fortalecerse institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  eficiente la 
planificación  de su gestión , 
 
Tomado de  Modelo SERVQUAL-  
 
Figura 2 Modelo de medición de la satisfacción de clientes 
 
De acuerdo a la Figura 2, el modelo Servqual, mide el servicio de calidad percibido, 
entre el servicio esperado (expectativa) y el servicio percibido (percepción), para 
ello utiliza las magnitudes La calidad es consecuencia de una buena gestión 
institucional y quienes lo dirigen imbuidos de un buen liderazgo que transforme 
todas las deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para 
ello el gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión ,. En mi opinión 
hablar de la percepción de la calidad del servicio implica todo el contexto 
hospitalario, en cuanto a la infraestructura, iluminación, ventilación tengan las 
condiciones requeridas para una buena atención por parte de los administrativos 
del hospital; a esto se agregaría todo el instrumental  como maquinarias , equipos 
y herramientas de acuerdo a la tecno0logía de punta; también el personal médico, 
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enfermeras y personal de servicios deben ser competentes con  muchas 
habilidades  y destrezas en el desempeño de sus funciones estipuladas en el 
manual de organización y funciones; o sea si el servicio brindado es de calidad se 
necesita calidad en el desempeño de todos los  servidores hospitalarios para 
garantizar calidad  que reciben los usuarios del consultorio externo. y la 
comunicación externa.  
 
Modelos de medición de la calidad del servicio al cliente 
La escuela nórdica 
Según Grönroos (1988), definieron y explicaron 
El servicio de calidad es consecuencia de una buena gestión 
institucional y quienes lo dirigen imbuidos de un buen liderazgo que 
transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse 
institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  eficiente la 
planificación  de su gestión , hará una buena gestión de su personal 
que estará al frente de cada dependencia que dirijan  todos los 
proceso con mucha eficacia y mantener un control germanamente con 
fines de mejora continua en sobre La calidad es consecuencia de una 
buena gestión institucional y quienes lo dirigen imbuidos de un buen 
liderazgo que transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de 
fortalecerse institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  
eficiente la planificación  de su gestión ,. (p. 12).  
La Escuela americana 
El modelo de la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry se ha 
denominado Servqual. el servicio de calidad de calidad d es consecuencia de una 
buena gestión institucional y quienes lo dirigen invuidos de un buen liderazgo que 
transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse 




Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) el servicio de calidad de calidad es 
consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen 
invuidos de un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias 
en  oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, el servicio de 
calidad es consecuencia de una buena gestión institucional y quienes 
lo dirigen imbuidos de un buen liderazgo que transforme todas las 
deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y 
para ello el gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión 
, hará una buena gestión de su personal que estará al frente de cada 
dependencia que dirijan  todos los proceso con mucha eficacia y 
mantener un control germanamente con fines de mejora continua 
Elementos tangibles:  Los elementos tangibles del  servicio de calidad es 
consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen 
imbuidos de un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias 
en  oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para ello el 
gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión , hará una 
buena gestión de su personal que estará al frente de cada 
dependencia que dirijan  todos los proceso con mucha eficacia y 
mantener un control germanamente con fines de mejora continua es 
consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen 
tengan un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias en  
oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para ello el gestor  
desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión 
 
Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma 
fiable y cuidadosa. La fiabilidad del servicio de calidad de calidad d es 
consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen tengan 
un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias en  oportunidades  
de fortalecerse institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  
eficiente la planificación  de su gestión. La fiabilidad en  el servicio de calidad 
es consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen 
imbuidos de un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias en  
31 
 
oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para ello el gestor  
desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión , hará una buena gestión 
de su personal que estará al frente de cada dependencia que dirijan  todos 
los proceso con mucha eficacia y mantener un control germanamente con 
fines de mejora continua 
 
Capacidad de respuesta: En el servicio de calidad de calidad d es 
consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen tengan 
un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias en  oportunidades  
de fortalecerse institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  
eficiente la planificación  de su gestión. La capacidad de respuesta el 
servicio de calidad es consecuencia de una buena gestión institucional y 
quienes lo dirigen imbuidos de un buen liderazgo que transforme todas las 
deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para ello 
el gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión ; hará una 
buena gestión de su personal que estará al frente de cada dependencia que 
dirijan  todos los proceso con mucha eficacia y mantener un control 
germanamente con fines de mejora continua; y está caracterizado por los 
siguientes componentes, a) Profesionalidad, b) Cortesía, c) Credibilidad, 
d) Seguridad , e) Accesibilidad f) Comunicación y g) Comprensión. 
Posteriormente a ello se realizaron estudios estadísticos, encontrando 
correlaciones entre las dimensiones iniciales, que a su vez permitieron 
reducirlas a cinco. 
Confianza o empatía: Muestra de interés y nivel de atención 
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los 
anteriores criterios de accesibilidad, comunicación y compresión del 
usuario). 
Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma 
fiable y cuidadosa. 
Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atención de los 
empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza 
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(agrupa las anteriores dimensiones de profesionalidad, cortesía, 
credibilidad y seguridad). 
Capacidad de respuesta: Disposición para ayudar a los clientes y 
para prestarles un servicio rápido. 
Tangibilidad: “Apariencia de las instalaciones físicas, equipos, 
personal y materiales de comunicación”. Tomado de (Parasuraman, 
Zeithaml y Berry, 1988 p. 42)  
Escuela norteamericana de calidad de servicio  
 
Basada en los trabajos de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 
1988), PZB definieron la calidad de servicio como como un proceso 
que implica que todo el contexto hospitalario, en cuanto a la 
infraestructura, iluminación, ventilación tengan las condiciones 
requeridas para una buena atención por parte de los administrativos 
del hospital; a esto se agregaría todo el instrumental  como 
maquinarias , equipos y herramientas de acuerdo a la tecno0logía de 
punta; también el personal médico, enfermeras y personal de 
servicios deben ser competentes o sea si el servicio brindado es de 
calidad se necesita calidad en el desempeño de todos los  servidores 
hospitalarios para garantizar calidad  que reciben los usuarios del 
consultorio externo.. 
 PZB consideran el Modelo de las Deficiencias, o de los Gaps, que 
trata de analizar describir y explicar las posibles causas del mal 
servicio.  Mide las diferencias entre expectativas y percepciones sobre 
el servicio realmente recibido de los clientes denominados GAP.  
 
 - GAP 1: Discrepancia de expectativas (cliente) y percepciones 
(dirección)  




- GAP 3: Discrepancia de especificaciones de calidad (diseño del 
servicio) y el servicio realizado  
- GAP 4: Discrepancia del servicio ofrecido y lo que se comunica 
(cliente). 

















Tabla 1  
Modelos de Gestión de la calidad de servicio: síntesis comparativa 
 
 
Nota: Tomado de Serrano y López (2007), Modelos de gestión de la calidad. (p.6) 
  
Dimensiones de calidad 
 
De acuerdo a Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), señalaron como dimensiones: 
Dimensión 1: Elementos Tangibles:  
Referida a la  calidad de calidad es consecuencia de una buena gestión institucional 
y quienes lo dirigen tengan un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias 
en  oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para ello el gestor  
desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión 
 
Dimensión 2: Fiabilidad 
Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable. La fiabilidad en el  
servicio de calidad de calidad  es consecuencia de una buena gestión institucional 
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y quienes lo dirigen tengan un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias 
en  oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para ello el gestor  
desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión 
Dimensión 3. Capacidad de Respuesta 
Disposición y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rápido. 
La capacidad de respuesta en el servicio de calidad de calidad d es consecuencia 
de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen tengan un buen liderazgo 
que transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse 
institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  eficiente la planificación  
Dimensión 4 Seguridad 
Conocimientos y atención mostrados por los empleados y sus habilidades para 
concitar credibilidad y confianza. La seguridad en los serrvicios de calidad de 
calidad d es consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen 
tengan un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias en  oportunidades  
de fortalecerse institucionalmente 
Dimensión 5 Empatía:  
E el servicio de calidad de calidad d es consecuencia de una buena gestión 
institucional y quienes lo dirigen tengan un buen liderazgo que transforme todas las 
deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para ello el 
gestor  haga una buena gestión 
De acuerdo al análisis anterior, consideramos que la forma de gestión 
municipal desde la perspectiva del personal administrativo, encontramos que el 
contribuyente, vecino o transeúnte que recibe un servicio municipal, evalúa su 
expectativa que tiene  y la percepción que obtuvo por el servicio. 
 
Variable Satisfacción laboral 
 
Definición 
Davis y Newstrom (2003), definieron que “la satisfacción es consecuencia  
de un conjunto e emociones y sentimientos que se entrecruzan en el  accionar 
dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma 
favorable o desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en 
su centro de trabajo, generando un buen clima laboral” una persona con altas 
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emociones y sentimientos que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso 
de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable o 
desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro 
de trabajo, generando un buen clima laboral, entrecruzan en el  accionar dentro de 
un proceso de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable 
(p. 76) 
 
Según Espeso (2006) sostuvo que “la satisfacción laboral comprende un 
conjunto de sentimientos, expectativas que espera el trabajador en su relación 
laboral como consecuencia  de un conjunto e emociones y sentimientos que se 
entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral 
manifestándose en forma favorable o desfavorable generando eficiencia  o 
ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, generando un buen clima 
laboral, además” que una persona con altas emociones y sentimientos que se 
entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral 
manifestándose en forma favorable o desfavorable generando eficiencia  o 
ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, generando un buen clima 
laboral. (p. 78) 
 
Asimismo, Robbins (2005,) definió, que una persona con altas emociones y 
sentimientos que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo 
en un centro laboral manifestándose en forma favorable o desfavorable generando 
eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, generando un 
buen clima laboral” “” (p.56).  
 
Xin y MacMillan (2004) sostuvieron que: 
Al accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral 
manifestándose en forma favorable o desfavorable generando 
eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, 
generando un buen clima laboral”. que una persona con altas 
emociones y sentimientos que se entrecruzan en el  accionar dentro 
de un proceso de un trabajo en un centro laboral manifestándose en 
forma favorable o desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de 
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los trabajadores en su centro de trabajo, generando un buen clima 
laboral (p. 79) 
 
Robbins (2004), sostuvo que: 
Que una persona con altas emociones y sentimientos que se 
entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo en un 
centro laboral manifestándose en forma favorable o desfavorable 
generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro 
de trabajo, generando un buen clima laboral que se entrecruzan en el  
accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral 
manifestándose en forma favorable o desfavorable generando 
eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, 
generando un buen clima laboral”. (p. 30) 
 
Estas definiciones sobre la satisfacción, específicamente sobre la 
satisfacción laboral, nos muestran a autores que en común indican que una persona 
con altas emociones y sentimientos que se entrecruzan en el  accionar dentro de 
un proceso de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable 
o desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro 
de trabajo, generando un buen clima laboral, sentimientos y actitudes. En una 
coyuntura municipal, nos muestra estas diferencias que se muestran por tipo de 
condición laboral que participan en esta institución, básicamente por la condición 
laboral que poseen. 
 
Importancia de la satisfacción laboral  
Robbins (2004), indico:  
La satisfacción laboral caracteriza su importante por tres razones, ya 
que: 
Existen evidencias que los trabajadores insatisfechos faltan al trabajo 
con más frecuencia y suelen renunciar más. 
Se ha demostrado que los trabajadores satisfechos gozan de mejor 
salud y viven más años. 
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La satisfacción laboral se refleja en la vida particular del trabajador. 
(p.31) 
 
Consecuencias de la insatisfacción laboral. 
Robbins (2004), indicó la insatisfacción laboral es consecuencia  que 
una persona con altas emociones y sentimientos que se entrecruzan 
en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral 
manifestándose en forma favorable o desfavorable generando 
eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, 
generando un buen clima laboral, el  accionar dentro de un proceso 
de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma 
desfavorable generando ineficiencia de los trabajadores en su centro 
de trabajo, una persona con altas emociones y sentimientos que se 
entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo en un 
centro laboral manifestándose en forma favorable o desfavorable 
generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro 
de trabajo generando un mal clima laboral” (p.36) 
 
Medición de la satisfacción laboral 
Según Espeso (2006), indicó:  
Es consecuencia  de que una persona con altas emociones y 
sentimientos que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso 
de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable 
o desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores 
en su centro de trabajo, generando un buen clima laboral, entrecruzan 
en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral 
manifestándose en forma favorable o desfavorable generando 
eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, 
generando un buen clima laboral una persona con altas emociones y 
sentimientos que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso 
de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable 
o desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores 
en su centro de trabajo, generando un buen clima laboral, entrecruzan 
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en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral 
manifestándose en forma favorable” (p. 61). 
 
Teorías sobre satisfacción laboral 
 Para Herzberg (1999), indicó: 
Que la teoría fundamentada que una persona con altas emociones y 
sentimientos que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso 
de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable 
o desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores 
en su centro de trabajo, generando un buen clima laboral, el  accionar 
dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral 
manifestándose en forma favorable o desfavorable generando 
eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, 
generando un buen clima laboral” (p.102) 
 
Modelo Dinámico de la Satisfacción Laboral 
Según Montoya (2014), indicó:  
La satisfacción laboral una persona con altas emociones y 
sentimientos que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso 
de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable 
o desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores 
en su centro de trabajo.  
 
Herzberg (1969) citado por Robbins y Coulter (2014) sostuvieron:  
Que las altas emociones y sentimientos que se entrecruzan en el  
accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral 
manifestándose en forma favorable o desfavorable generando 
eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, 
generando un buen clima laboral el  accionar dentro de un proceso de 
un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable o 
desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores 
en su centro de trabajo, generando un buen clima laboral”. Una 
persona con altas emociones y sentimientos que se entrecruzan en el  
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accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral 
manifestándose en forma favorable o desfavorable generando 
eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, 
generando un buen clima laboral, entrecruzan en el  accionar dentro 
de un proceso de un trabajo en un centro laboral manifestándose en 
forma favorable (p.450).  
 
González (2012) sostuvo: 
“La satisfacción laboral es consecuencia  que una persona con altas 
emociones y sentimientos que se entrecruzan en el  accionar dentro 
de un proceso de un trabajo en un centro laboral manifestándose en 
forma favorable o desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de 
los trabajadores en su centro de trabajo, generando un buen clima 
laboral que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un 
trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable o 
desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores 
en su centro de trabajo, una persona con altas emociones y 
sentimientos que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso 
de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable 
o desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores 
en su centro de trabajo, generando un buen clima laboral, entrecruzan 
en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral 
manifestándose en forma favorable generando un buen clima laboral”. 
(p. 117).  
 
Factores que influyen en la satisfacción laboral:  
 
Para González (2012) sostuvo: 
Que una persona con altas emociones y sentimientos que se 
entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo en un 
centro laboral manifestándose en forma favorable o desfavorable 
generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro 
de trabajo, generando un buen clima laboral, entrecruzan en el  
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accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral 
manifestándose en forma favorable El servicio de calidad de calidad 
d es consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo 
dirigen invuidos de un buen liderazgo que transforme todas las 
deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y 
para ello el gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión 
, hará una buena gestión de su personal que estará al frente de cada 
dependencia que dirijan  todos los proceso con mucha eficacia y 
mantener un control germanamente con fines de mejora continua. En 
todo el contexto hospitalario, en cuanto a la infraestructura, 
iluminación, ventilación tengan las condiciones requeridas para una 
buena atención por parte de los administrativos del hospital (p.118-
120). 
 
Herzberg (1969) citado por Robbins (2014) manifestó:  
 
Es consecuencia  del  accionar dentro de un proceso de un trabajo en 
un centro laboral manifestándose en forma favorable o desfavorable 
generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro 
de trabajo, generando un buen clima laboral”, una persona con altas 
emociones y sentimientos que se entrecruzan en el  accionar dentro 
de un proceso de un trabajo en un centro laboral manifestándose en 
forma favorable o desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de 
los trabajadores en su centro de trabajo, generando un buen clima 
laboral, entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo 
en un centro laboral manifestándose en forma favorable (p. 285). 
 
De otra forma, se expone una persona con altas emociones y sentimientos 
que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro 
laboral manifestándose en forma favorable o desfavorable generando eficiencia  o 




Teoría de las Expectativas 
La teoría de las expectativas de Vroom citada por Robbins (2009) afirmaron: 
Un trabajador exterioriza que una persona con altas emociones y 
sentimientos que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de 
un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable o 
desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su 
centro de trabajo, generando un buen clima laboral  accionar dentro de un 
proceso de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma 
favorable o desfavorable generando eficiencia o ineficiencia de los 
trabajadores en su centro de trabajo, una persona con altas emociones y 
sentimientos que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de 
un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable o 
desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su 
centro de trabajo, generando un buen clima laboral, entrecruzan en el  
accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral 
manifestándose en forma favorable generando un buen clima laboral” (p. 
405) 
 
Figura 4 El enfoque de la calidad de vida. (p.32) 
Nota: Tomado de López (2015), 
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Herzberg (1969) citado por López (2015), indicó que una persona con altas 
emociones y sentimientos que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso 
de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable o 
desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro 
de trabajo, generando un buen clima laboral, entrecruzan en el  accionar dentro de 
un proceso de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable
Dimensión: factores intrínsecos o motivacionales  
Son los factores de desarrollo o motivadores intrínsecos al trabajo son: realización, 
el trabajo mismo, responsabilidad y progreso o desarrollo Este grupo de factores se 
asocian directamente a la satisfacción en el puesto de trabajo” (López, 2015, p.32) 
 
Dimensión de factores extrínsecos o Higiénicos  
” Los factores que llevan a evitar la insatisfacción o factores de higiene extrínsecos 
al trabajo incluyen: la política y la administración, supervisión, relaciones 
interpersonales, condiciones de trabajo, salario, nivel laboral y seguridad vigentes 
en la empresa” una persona con altas emociones y sentimientos que se entrecruzan 
en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral 
manifestándose en forma favorable o desfavorable generando eficiencia  o 
ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, generando un buen clima 
laboral, entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro 





Por su Justificación teórica, Calidad y satisfacción son  dos conceptos que 
prevalecen en una institución que una persona con altas emociones y sentimientos 
que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro 
laboral manifestándose en forma favorable o desfavorable generando eficiencia  o 
ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, generando un buen clima 
laboraly satisfacción como elementos esenciales para un buen desempeño laboral 
teniendo en una persona con altas emociones y sentimientos que se entrecruzan 
en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral 
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manifestándose en forma favorable o desfavorable generando eficiencia  o 
ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo 
 
Justificación práctica 
En la prática los administrativos de la MSM Lima Perú 2017, por cuanto se requiere 
que las condiciones físicas y laborales sean las adecuadas para un buen desarrollo 
en todas las áreas de trabajo, lo cual redundara en una buena atención del 
contribuyente y mejorara la imagen institucional. La calidad y la satisfacción en los 
Administrativos de la MSM Lima Perú 2017, además mejora los conceptos de los 
ya existentes respecto a la calidad percibida por  los cuales deben de estar acorde 
con los requerimientos y las necesidades de cada municipio.  
Justificación Metodológica 
El método empleado  para conseguir como logran que los objetivos planteados en 
la investigación se lleguen a cumplir  considerando el tipo de investigación, su nivel, 
su enfoque, su diseño, el tipo de muestreo, una persona con altas emociones y 
sentimientos que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo 
en un centro laboral manifestándose en forma favorable o desfavorable generando 
eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo instrumentos 
así  los procedimientos y análisis de los datos sean relevantes y contribuyan en 
otras investigaciones similares. 
 
1.4 Problema  
El tener pleno conocimiento de las necesidades del personal administrativo que lo 
recibe, de aspectos relevantes La falta de  calidad del servicio implica todo el 
contexto hospitalario, en cuanto a la infraestructura, iluminación, ventilación no 
tienen las condiciones requeridas para una buena atención por parte de los 
administrativos del hospital; a esto se agregaría todo el instrumental  como 
maquinarias , equipos y herramientas de acuerdo a la tecno0logía de punta; 
también el personal médico, enfermeras y personal de servicios deben ser 
competentes con  muchas habilidades  y destrezas en el desempeño de sus 
funciones estipuladas en el manual de organización y funciones; o sea si el servicio 
brindado es de calidad se necesita calidad en el desempeño de todos los  
servidores hospitalarios La importancia de conocer e identificarse con todos los 
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aspectos de su institución con respecto a los servicios que se va a brindar fue 
reconocida crecientemente durante la década de los ochenta.  
 
Según Martínez (2007) una persona con altas emociones y sentimientos que 
se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro 
laboral manifestándose en forma favorable o desfavorable generando eficiencia  o 
ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, la  calidad del servicio 
implica todo el contexto hospitalario, en cuanto a la infraestructura, iluminación, 
ventilación tengan las condiciones requeridas para una buena atención por parte 
de los administrativos del hospital; a esto se agregaría todo el instrumental  como 
maquinarias , equipos y herramientas de acuerdo a la tecno0logía de punta; 
también el personal médico, enfermeras y personal de servicios deben ser 
competentes con  muchas habilidades  y destrezas en el desempeño de sus 
funciones estipuladas en el manual de organización y funciones; o sea si el servicio 
brindado es de calidad se necesita calidad en el desempeño de todos los  
servidores hospitalarioslas organizaciones no pueden aspirar a niveles 
competitivos de calidad en el producto ni de servicio al cliente si su personal no está 
satisfecho entre otras cualidades. Esto se debe a que la satisfacción de los 
empleados se ha convertido en un indicador clave de desempeño para muchas 
empresas líderes en Europa sobre todo dentro del marco de los programas de la 
gestión de calidad total (Total Quality Management). Además, “Las empresas que 
practican benchmarking están convencidas que es tan importante conocer y 
responder a las opiniones de sus empleados como lo es proteger y fomentar los 
intereses de los propios accionistas de la misma “. (Martínez, 2007, p.83). 
 
 
1.4.1. Problema general 
¿Cuál es la relación entre calidad y satisfacción en los administrativos de la MDSM 
Lima Peru-2016? 
  
1.4.2. Problemas específicos 
1.- ¿Cuál es la relación entre los Elementos tangibles y satisfacción en los 




2. ¿Cuál es la relación entre la fiabilidad y satisfacción en los administrativos de la 
MDSM Lima Perú? 
 
3. ¿Cuál es la relación entre la seguridad y satisfacción en los administrativos de la 
MDSM Lima Perú? 
 
4. ¿Cuál es la relación entre la empatía y satisfacción en los administrativos de la 




1.5.1 Hipótesis general 
Existe una relación positiva entre la calidad y la satisfacción en los administrativos 
de la MDSM Lima Perú 2016. 
 
1.5.2. Hipótesis específicas 
 
1. Existe una relación positiva entre los elementos tangibles y la satisfacción 
en los administrativos de la MDSM Lima Perú 
 
2.  Existe relación positiva entre la fiabilidad y la satisfacción en los 
administrativos de la MDSM Lima Perú 
 
3. Existe relación positiva entre la seguridad y la satisfacción en los 
administrativos de la MDSM Lima Perú  
 
4. Existe relación positiva entre la empatía y la satisfacción en los 







1.6  Objetivos 
 
1.6.1. Objetivo general 
Determinar la relación entre la calidad y la satisfacción en los administrativos de la 
MDSM Lima Perú 2016. 
 
1.6.2. Objetivos específicos 
 
1. Determinar la relación positiva entre los elementos tangibles y la satisfacción 
en los administrativos de la MDSM Lima Perú  
 
2. Determinar la relación positiva entre la fiabilidad y la satisfacción en los 
administrativos de la MDSM Lima Perú  
 
3. Determinar la relación positiva entre la seguridad y la satisfacción en los 
administrativos de la MDSM Lima Perú 
 
4. Determinar la relación positiva entre la empatía y la satisfacción en los 
administrativos de la (MDSM) Lima Perú 
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Definición conceptual de la variable   
 
Variable 1. Calidad 
Parasuraman, et al. (1985) definieron  calidad como la habilidad de todo un sistema 
de funcionar confiablemente y  conservando la institución que presta servicios; 
lógicamente para conseguir calidad en todo proceso se requiere, infraestructura, 
equipos, herramientas y operadores de calidad. " (p. 34).  
 
Variable 2. Satisfacción 
 
Davis y Newstrom (2003), definieron una persona con altas emociones y 
sentimientos que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo 
en un centro laboral manifestándose en forma favorable o desfavorable generando 
eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, generando un 
buen clima laboral, entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo 
en un centro laboral manifestándose en forma favorable se entrecruzan en el  
accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral manifestándose 
en forma favorable o desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los 
trabajadores en su centro de trabajo, generando un buen clima laboral” (p. 76) 
 













     
 
Tabla 2  
Operacionalización de la calidad 
Dimensiones 
Indicadores Ítems 








Apariencia de las 
instalaciones, equipos 
de cómputo moderno, 
mobiliario habilidades 
del personal  
 
 












Casi Nunca (2) 
Algunas Veces (3) 















<5 - 11> 
Regular  
<12  - 18 > 
Adecuado  












diligencia y muestra 













Toma de decisiones 
Iniciativa en el 














del trabajo asignado. 
 
 










Identificarse con las 
Necesidades del 
usuario. Mostrar  




De 20 al 
23 
 
Nota: Tomado de Dimensiones de Calidad de Servicio. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 























Operacionalización de la satisfacción  
 
 






























Eescala ordinal,  
 
Valoración 
 Nunca (1) 
Casi Nunca (2) 
Algunas Veces (3) 







< 14 - 32 > 
Regular  
< 33 - 51 > 
Adecuado  












Trabajo; salario, entorno 
físico, políticas de 
empresa, seguridad en 














El empleo el  método hipotético deductivo, permite que la hipótesis de investigación 
se descompone en hipótesis estadística con dos componentes: hipótesis nula  e 
hipótesis alternas que  contribuyen por medio de deducciones probar si los objetivos 
planteados se cumplen. (Bernal, 2010, p. 60) “ 
2.4. Tipo de estudio 
El tipo de estudio básica  
 
Valderrama (2013)  definió: 
Utiliza información ya existente para modificar, actualizar teorías con 
fines de mejora continua y contribuir con el conocimiento o estado de 
arte, que darle utilidad práctica. (p.164)  




     
 
2.5 Diseño de la investigación 
 
El diseño no experimental, transversal y correlacional. 
No experimental en este caso los instrumentos se aplican en un solo momento sin 
manipuladas las variables  de estudio, Kerlinger (2002, p. 333) 
  
 Es transversal, cuando se obtiene los datos en un solo instante,  Hernández, 
Fernández y Batista (2010, p. 151) y 
 
Es correlacional, debido a que se mide la relación o asociación entre variables   
Hernández, et al., (2010, p. 155)  
 






O 1= Variable: Calidad 
O 2= Variable: Satisfacción  
r = correlación entre variable 
 
2.6. Población, muestra y muestreo 
 
Población 
Según Hernández, et al., (2014) precisan: “la población es viene a ser todos los 
integrantes del contexto de estudio que deben tener las mismas características o 
sea debe ser homogénea ” (p.174), de tal manera que la población materia de 
estudio estará conformado por 360 administrativos de la MDSM. 
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Criterios de Inclusión: Todo trabajador administrativo con más de un año de 
antigüedad, sin importar su condición de contrato, ya sea contratado o permanente. 
 
Criterio de exclusión: Todo aquel trabajador con menos de un año cumplido 




Según Hernández, et al (2014) precisaron: " al conjunto seleccionado 
aleatoriamente de la población se le denomina muestra” (p.171), para determinar 
se utilizó la siguiente formula que está citado en Sierra Bravo (2000). 
 
La muestra (n) se obtuvo de la expresión de Arkin y Colton (1962) con un 
nivel de confianza del 95%, d=0,05; N=360; Z=1,96; P=0,5; Q=0,5. 
 
 
n = (1,962 * 0.5*0.5.*360) / (0.5*0,5 (360 -1) + (1. 962 * 0.5*0.5) = 100 
Donde n (Es la muestra) = 100 
 
Tabla 4 







2.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
Técnica 
Municipalidad distrital  
de San Miguel Lima Perú 
Población Muestra 
Administrativos 360 100 
Total 360 100 
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En este estudio  se empleó como técnica la encuesta    
Según Hernández, et al., (2014), la encuesta, está compuesta por preguntas 
cerradas aplicadas a la muestra de estudio seleccionada. 
 
Instrumento 
Se empleó al cuestionario como instrumento 
Según Sánchez y Reyes (2006), “los cuestionarios viene a ser un documento que 
contiene los ítems y  /o preguntas suministradas a la muestra de estudio (p. 151). 
 
 Ficha Técnica de la Encuesta de Calidad 
 
Nombre:            Encuesta de Calidad.  
Autor:                Parasuraman (1985), adaptado por Graciela    
                          Aldea    Canseco  
Procedencia:     Lima- Perú, 2016 
Objetivo:            Medir la percepción a los administrativos con respecto a la    
calidad  
Ficha técnica de variable satisfacción 
 
Nombre: Encuesta satisfacción.  
Autor: López (2015) adaptado por Graciela Aldea Canseco  
Objetivo: Medir la percepción de la satisfacción en los administrativos  
Administración: Individual, colectivo  
Duración:  Aproximadamente de 14 a 20 minutos. 
Estructura:  La encuesta consta de 28 ítems.  
Nivel de escala calificación: Nunca, Casi nunca, Algunas veces, Casi siempre y 
Siempre 
 
Validez y confiabilidad de los instrumentos  
 
Validez 
Según  Hernández, et al., (2014), “Para que un instrumento sea válido las preguntas 
deben estar articuladas con los ítems, indicadores, dimensiones, variables de 









Tabla 5  








El instrumento es confiable cuando dan los mismos resultados al aplicarlos a 
diferentes unidades de análisis siempre y cuando que estas muestras sean 
homogéneas. (Hernández, Fernández y Baptista, 2010) 
 
 En esta investigación como el vinel de medición de las variables es orninal y en la 
escala de Likert, se empleó el coeficiente estadístico Aklfa de Cronbach. 
 
 
Tabla 6  










N° Experto Aplicable 
 
Experto 1.  
 
Dr. Medrano Reynoso Esteban 
 
Aplicable 
   
Experto 2.  Dr. Conrado F. Velarde Ruesta Aplicable 
      
Valores Nivel 
De -1 a 0 No es confiable 
De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad 
De 0,5 a 0,75 Moderada confiabilidad 
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad 
De 0,9 a 1 Alta confiabilidad 
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Tabla 7  
Estadística de fiabilidad de la calidad 
Estadísticas de fiabilidad 
Variable Alfa de Cronbach N de elementos 
Calidad ,869 23 
Satisfacción ,867 28 
 
La tabla 7 muestra los valores de confiabilidad para las dos variables de estudio, 
siendo el alfa de cronbach 0, 869 para calidad y de 0,867 para satisfacción, los 
resultados evidencian que ambas variables tiene una fuerte confiabilidad. 
2.8. Métodos de análisis de datos 
Empleando la estadística descriptiva, los datos obtenidos al aplicar los 
instrumentos, se los ordena, clasifica, se describen, interpretan para finalmente 
explicarlos  utilizan  tablas cuyo contenido es el nivel, frecuencias y porcentajes, 
debiendo también obtener los estadísticos descriticos como  el rango, mediana y 
los valores máximos y mínimos 
ANALISIS INFERENCIAL 
Para el contraste de hipótesis se toma en cuenta que las dos variables son 
cualitativas y sus niveles de medición ordinal en la escala de LiKert, empleado el 
software de Windows SPSS V25y utilizando la técnica estadística no paramétrica, 
para la prueba de hipótesis se hizo uso del estadístico rho de Spearman. 
2.9 Aspectos éticos 
 
Los datos obtenidos se ha hizo guardando en el hononimato el nombre de los  
integrantes de la unidad de análisis; así mismo en las citas textuales se  han 
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especificado los autores que los sustentan, además la redacción del informe de 
tesis está de acuerdo al protocolo de investigación y  manteniendo  el desarrollo del 












































3.1. Resultado descriptivo de la investigación 
 
Tabla 9 
Frecuencia y porcentaje de la calidad   
 Frecuencia Porcentaje 
 Regular 25 25,0 
Adecuado 75 75,0 
Total 100 100,0 
 
 
Figura 5. Percepción de la variable: calidad. 
 
Según la tabla 9 y figura 5, se observó que el 75% de los encuestados, manifestaron 
que la calidad es adecuada, así mismo el 25% de los encuestados lo consideraron 
como regular, Con respecto a la calidad percibida de los administrativos de la 
MDSM, Lima Perú, 2016. 
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La calidad del servicio implica que todo el contexto hospitalario, en cuanto a la 
infraestructura, iluminación, ventilación tengan las condiciones requeridas para una 
buena atención por parte de los administrativos del hospital; a esto se agregaría 
todo el instrumental  como maquinarias, equipos y herramientas de acuerdo a la 
tecnología de punta; también el personal médico, enfermeras y personal de 
servicios deben ser competentes. A si mismo el servicio de calidad es consecuencia 
de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen deben poseer un buen 
liderazgo que haga una eficiente la planificación, organización, dirección y 
supervisión de su gestión permanentemente  con fines de mejora continua 
 
Tabla 10  





 Regular 30 30,0 30,0 
Adecuado 70 70,0 100,0 
Total 100 100,0  
 
 
Figura 6. Percepción de la dimensión: elementos tangibles. 
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Según la tabla 10 y figura 6, se observó que el 70% de los encuestados, 
manifestaron que la calidad en la dimensión elementos tangibles, como adecuada, 
así mismo el 30% de los encuestados lo consideraron como regular. percibida de 
los administrativos de la MDSM, Lima Perú, 2016. A si mismo los elementos 
tangibles del servicio de calidad es consecuencia de una buena gestión institucional 
y quienes lo dirigen deben poseer un buen liderazgo que haga una eficiente la 
planificación, organización, dirección y supervisión de su gestión permanentemente  
con fines de mejora continua 
 
Tabla 11 
Frecuencia y porcentaje de fiabilidad. 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
 Regular 30 30,0 30,0 
Adecuado 70 70,0 100,0 




     
 
 
Figura 7. Percepción de la dimensión: fiabilidad. 
 
Según la tabla 11 y figura 7, se observó que el 70% de los encuestados, 
manifestaron que la calidad en la dimensión fiabilidad, como adecuada, así mismo 
el 30% de los encuestados lo consideraron como regular. Con respecto a la calidad 
en la dimensión fiabilidad, percibida de los administrativos de la MDSM, Lima Perú, 
2016. A si mismo la fiabilidad del servicio de calidad es consecuencia de una buena 
gestión institucional y quienes lo dirigen deben poseer un buen liderazgo que haga 
una eficiente la planificación, organización, dirección y supervisión de su gestión 
permanentemente  con fines de mejora continua 
 
Tabla 12 
Frecuencia y porcentaje de capacidad de respuesta.  
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
 Regular 45 45,0 45,0 
Adecuado 55 55,0 100,0 




     
 
 
Figura 8. Percepción de la dimensión: capacidad respuesta. 
 
Según la tabla 12 y figura 8, se observó que el 55% de los encuestados, 
manifestaron que la calidad en la dimensión capacidad de respuesta, como 
adecuada, así mismo el 45% de los encuestados lo consideraron como regular. En  
la MDSM, Lima Perú, 2016. La capacidad de respuesta del servicio de calidad es 
consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen deben poseer 
un buen liderazgo que haga una eficiente la planificación, organización, dirección y 
supervisión de su gestión permanentemente  con fines de mejora continua y pueda 
trascender en la omunidad 
 
Tabla 13 





 Regular 40 40,0 40,0 
Adecuado 60 60,0 100,0 




     
 
 
Figura 9 Percepción de la dimensión: seguridad 
 
Según la tabla 13 y figura 9, se observó que el 60% de los encuestados, 
manifestaron que la calidad en la dimensión seguridad, como adecuada, así mismo 
el 40% de los encuestados lo consideraron como regular. a seguridad, percibida en 
la MDSM, Lima Perú, 2016. 
La seguridad del servicio de calidad es consecuencia de una buena gestión 
institucional y quienes lo dirigen deben poseer un buen liderazgo que haga una 
eficiente la planificación, organización, dirección y supervisión de su gestión 
permanentemente  con fines de garantizar la integridad hospitalaria 
 
Tabla 14 
Frecuencia y porcentaje de   empatía. 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
 Regular 50 50,0 50,0 
Adecuado 50 50,0 100,0 
Total 100 100,0  
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Figura 10 Percepción de la dimensión: Empatía 
 
 
Según la tabla 14 y figura 10, se observó que el 50% de los encuestados, 
manifestaron que la calidad en la dimensión empatía, como adecuada, así mismo 
el 50% de los encuestados lo consideraron como regular. Con respecto a empatía, 
percibida en la MDSM, Lima Perú, 2016. La empatía del servicio de calidad es 
consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen deben poseer 
un buen liderazgo que haga una eficiente la planificación, organización, dirección y 
supervisión de su gestión permanentemente  para garantiza  la calidad del servico 
 
Tabla 15 
Frecuencia y porcentaje de satisfacción 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
 Regular 28 28,0 28,0 
Adecuado 72 72,0 100,0 
Total 100 100,0  
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Figura 11: Percepción de la variable satisfacción. 
 
 
Según la tabla 15 y figura 11, se observó que el 72% de los encuestados, 
manifestaron que la satisfacción, como adecuada, así mismo el 28% de los 
encuestados lo consideraron como regular. Con respecto a la MDSM, Lima Perú, 
2016. La variable satisfacción es consecuencia de una buena gestión institucional 
y quienes lo dirigen deben poseer un buen liderazgo que haga una eficiente la 
planificación, organización, dirección y supervisión de su gestión permanentemente  
con fines de mejora continua, además la teoría fundamentada que una persona con 
altas satisfacciones que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un 
trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable o desfavorable 
generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, 
generando un buen clima laboral 
 
Tabla 16 








Total Regular Adecuado 
Calidad Regular Recuento 25 0 25 
% del total 25,0% 0,0% 25,0% 
Adecuado Recuento 3 72 75 
% del total 3,0% 72,0% 75,0% 
Total Recuento 28 72 100 




Figura 12: Percepción de calidad por satisfacción. 
 
Según la tabla 16 y figura 12, se observó que el 72%, manifestaron que la calidad 
y la satisfacción están en un nivel adecuado y adecuado, así mismo el 25% de los 
encuestados lo consideraron como regular y regular Con respecto a la calidad y la 
satisfacción en la dimensión, percibida en  la MDSM, Lima Perú, 2016. una persona 
con altas emociones y sentimientos que se entrecruzan en el  accionar dentro de 
un proceso de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable 
o desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro 
de trabajo, generando un buen clima laboral, entrecruzan en el  accionar dentro de 
un proceso de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable. 
una persona con altas emociones y sentimientos que se entrecruzan en el  accionar 
dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma 
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favorable o desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en 
su centro de trabajo, generando un buen clima laboral, entrecruzan en el  accionar 
dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma 
favorableLa calidad y satisfacción  es consecuencia de una buena gestión 
institucional y quienes lo dirigen deben poseer un buen liderazgo que haga una 
eficiente para fortalecer su desarrollo 
 
3.2. Contrastación de hipotesis 
Hipótesis general de la investigación 
 
Ho: No existe una relación positiva entre la calidad y la satisfacción de los 
administrativos de la MDSM Lima Perú 2016. 
Ha: Existe una relación positiva entre la calidad y la satisfacción de los 
administrativos de la MDSM l Lima Perú 2016. 
 
Nivel de significación: 0.05 
Regla de decisión: 
Si p ≥ α, se acepta Ho; Si p < α, se rechaza Ho 
Tabla 17 
Correlaciones calidad por satisfacción 





Calidad Coeficiente de correlación 1,000 ,926** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 100 100 
Satisfacción Coeficiente de correlación ,926** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Se encontró una correlación de  0.926, entre calidad y satisfacción y siendo  “p < 
de 0.000 menor 0.01, se rechazó Ho aceptando la hipótesis general. 
Siendo la relación entre calidad y satisfacción alta conlleva a determinar que la 
gestión en la municipalidad  es alta determinado por una buena gestión, sobre todo 
la planificación, organización, dirección y supervisión son eficientes posicionando  
la calidad del servicio prestado en favor de los usuarios manifestado en 
satisfacción. además la teoría fundamentada que una persona con altas 
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satisfacciones que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un 
trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable o desfavorable 
generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, 
generando un buen clima laboral 
 
Hipótesis especifica 1 
Ho: No Existe una relación positiva entre los Elementos tangibles y la Satisfacción 
en los administrativos de la MDSM Lima Perú 2016 
Ha: Existe una relación positiva entre los Elementos tangibles y la Satisfacción en 
los administrativos de la MDSM  Lima Perú 2016. 
Nivel de significación: 0.05 
Regla de decisión: 
Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0 
Tabla 18 




Rho de  
Spearman 
Elementos tangibles Coeficiente de correlación 1,000 ,855** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 100 100 
Satisfacción Coeficiente de correlación ,855** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Se encontró una correlación de  0.855, y siendo  “p < de 0.000 menor 0.01, se 
rechazó Ho aceptando la hipótesis específica1.Siendo la relación entre tangibildad 
y satisfacción alta conlleva a determinar que la gestión en la municipalidad  es alta 
determinado por una buena gestión, sobre todo la planificación, organización, 
dirección y supervisión son eficientes posicionando  además los elementos 
tangibles de  la calidad del servicio prestado en favor de los usuarios manifestado 
en satisfacción. además la teoría fundamentada que una persona con altas 
satisfacciones que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un 
trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable o desfavorable 
generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, 




     
 
Hipótesis especifica 2 
 
Ho: No existe una relación positiva entre la fiabilidad y la satisfacción de los 
administrativos de la MDSM Lima Perú 2016. 
 
Ha: Existe una relación positiva entre la fiabilidad y la satisfacción de los 
administrativos de la MDSM Lima Perú 2016. 
 
Nivel de significación: 0.05 
Regla de decisión: 
Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0 
 
Tabla 19  
Correlaciones fiabilidad por satisfacción 
Correlaciones Fiabilidad Satisfacción 
Rho de Spearman Fiabilidad Coeficiente de correlación 1,000 ,612** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 100 100 
Satisfacción Coeficiente de correlación ,612** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Se encontró una correlación de  0.612, entre fiabilidad y satisfacción y siendo  “p < 
de 0.000 menor 0.01, se rechazó Ho aceptando la hipótesis específica 2 
Siendo la relación alta conlleva a determinar que la gestión en la municipalidad  es 
alta determinado por una buena gestión, sobre todo la planificación, organización, 
dirección y supervisión son eficientes posicionando  la calidad del servicio prestado 
en favor de los usuarios manifestado en satisfacción. Además la fiabilidad que una 
persona con altas satisfacciones que se entrecruzan en el  accionar dentro de un 
proceso de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable o 
desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro 
de trabajo, generando buenas relaciones intepersonales 
 
Hipótesis especifica 3 
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Ho: No existe una relación positiva entre la capacidad de respuesta y la satisfacción 
de los administrativos de la MDSM Lima Perú 2017. 
Ha: Existe una relación positiva entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de 
los administrativos de la MDSM Lima Perú 2017. 
 
Nivel de significación: 0.05 
Regla de decisión: 
Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0 
Tabla 20 
Correlaciones capacidad de respuesta por satisfacción 
Correlaciones 
Capacidad 





Coeficiente de correlación 1,000 ,555** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 100 100 
Satisfacción Coeficiente de correlación ,555** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Se encontró una correlación de 0.555, entre capacidad de resouesta y satisfacción 
y siendo  “p < de 0.000 menor 0.01, se rechazó Ho aceptando la hipótesis específica 
3 
Siendo la correlación moderada conlleva a determinar que la gestión en la 
municipalidad  es alta determinado por una buena gestión, sobre todo la 
planificación, organización, dirección y supervisión son eficientes posicionando  la 
calidad del servicio prestado en favor de los usuarios manifestado en satisfacción, 
una persona con altas emociones y sentimientos que se entrecruzan en el  accionar 
dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma 
favorable o desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en 
su centro de trabajo  accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro 
laboral manifestándose en forma favorable o desfavorable generando eficiencia  o 
ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, generando un buen 




     
 
 
Hipótesis especifica 4 
Ho: No existe una relación positiva entre la seguridad y la satisfacción de los 
administrativos de la MDSM Lima Perú 2017. 
Ha: Existe una relación positiva entre la seguridad y la satisfacción de los 
administrativos de la MDSM Lima Perú 2017. 
 
Nivel de significación: 0.05 
Regla de decisión: 
Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0 
Tabla 21 
Correlaciones seguridad por satisfacción 
Correlaciones Seguridad Satisfacción 
Rho de  
Spearman 
Seguridad Coeficiente de correlación 1,000 ,718** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 100 100 
Satisfacción Coeficiente de correlación ,718** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Se encontró una correlación de  0.718, entre seguridad y satisfacción y siendo  “p 
< de 0.000 menor 0.01, se rechazó Ho aceptando la hipótesis específica 4 
Siendo la relación alta conlleva a determinar que la gestión en la municipalidad  es 
alta determinado por una buena gestión, sobre todo la planificación, organización, 
dirección y supervisión son eficientes posicionando  la calidad del servicio prestado 
en favor de los usuarios manifestado en satisfacción. Además la seguridad que una 
persona con altas satisfacciones que se entrecruzan en el  accionar dentro de un 
proceso de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable o 
desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro 
de trabajo, generando seguridad en su centro de trabajo 
 
Hipótesis especifica 5 
 
Ho: No existe una relación positiva entre la empatía y la satisfacción de los 
administrativos de la MDSM Lima Perú 2017. 
Ha: Existe una relación positiva entre la empatía y la satisfacción de los 
administrativos de la MDSM Lima Perú 2017. 
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Nivel de significación: 0.05 
Regla de decisión: 
Si p ≥ α, se acepta H0; Si p < α, se rechaza H0 
 
Tabla 22  
Correlaciones de empatía por satisfacción 




Empatía Coeficiente de correlación 1,000 ,579** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 100 100 
Satisfacción Coeficiente de correlación ,579** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Se encontró una correlación de  0.579 entre empatìa y satisfacción y siendo  “p < 
de 0.000 menor 0.01, se rechazó Ho aceptando la hipótesis específica 5 
Siendo la relación alta conlleva a determinar que la gestión en la municipalidad  es 
alta determinado por una buena gestión, sobre todo la planificación, organización, 
dirección y supervisión son eficientes posicionando  Además la empatía que una 
persona con altas satisfacciones que se entrecruzan en el  accionar dentro de un 
proceso de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable o 
desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro 









































































     
 
 

























De acuerdo a los objetivos, resultados, marco teórico y antecedentes, se evidencia 
que la calidad se relaciona positivamente con la satisfacción de los administrativos 
de municipio de San Miguel, donde se evidencia que el aporte de Los resultados.  
Según la investigación de Sánchez (2012), está muy relacionada con el buen 
estado de las instalaciones que sean cómodas, el buen trato. Asimismo, Álvarez 
(2012), En mi opinión hablar de calidad del servicio implica todo el contexto 
hospitalario, en cuanto a la infraestructura, iluminación, ventilación tengan las 
condiciones requeridas para una buena atención por parte de los administrativos 
del hospital; a esto se agregaría todo el instrumental  como maquinarias , equipos 
y herramientas de acuerdo a la tecno0logía de punta; también el personal médico, 
enfermeras y personal de servicios deben ser competentes con  muchas 
habilidades  y destrezas en el desempeño de sus funciones estipuladas en el 
manual de organización y funciones; o sea si el servicio brindado es de calidad se 
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necesita calidad en el desempeño de todos los  servidores hospitalarios. una 
persona con altas emociones y sentimientos que se entrecruzan en el  accionar 
dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral manifestándose en forma 
favorable o desfavorable generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en 
su centro de trabajoA si mismo el servicio de calidad de calidad d es consecuencia 
de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen invuidos de un buen 
liderazgo que transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse 
institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de 
su gestión , hará una buena gestión de su personal que estarà al frente de cada 
dependencia que dirijan  todos los proceso con mucha eficacia y mantener un 
control germanamente con fines de mejora continua, según los resultados de la 
investigación además la teoría fundamentada que una persona con altas 
satisfacciones que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un 
trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable o desfavorable 
generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, 
generando un buen clima laboral. Estos resultados coinciden con los hallazgos del 
trabajo realizado en el municipio. 
 
Según Bello y Ramírez (2013) En mi opinión hablar de calidad del servicio implica 
todo el contexto hospitalario, en cuanto a la infraestructura, iluminación, ventilación 
tengan las condiciones requeridas para una buena atención por parte de los 
administrativos del hospital; a esto se agregaría todo el instrumental  como 
maquinarias , equipos y herramientas de acuerdo a la tecno0logía de punta; 
también el personal médico, enfermeras y personal de servicios deben ser 
competentes con  muchas habilidades  y destrezas en el desempeño de sus 
funciones estipuladas en el manual de organización y funciones; o sea si el servicio 
brindado es de calidad se necesita calidad en el desempeño de todos los  
servidores hospitalarios. una persona con altas emociones y sentimientos que se 
entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro laboral 
manifestándose en forma favorable o desfavorable generando eficiencia  o 
ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo A si mismo el servicio de 
calidad de calidad d es consecuencia de una buena gestión institucional y quienes 
lo dirigen imbuidos de un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias en  
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oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  
eficiente la planificación  de su gestión , hará una buena gestión de su personal que 
estará al frente de cada dependencia que dirijan  todos los proceso con mucha 
eficacia y mantener un control germanamente con fines de mejora continua, los 
resultados obtenidos sobre además la teoría fundamentada que una persona con 
altas satisfacciones que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un 
trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable o desfavorable 
generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, 
generando un buen clima laboral En este trabajo existen discrepancias con los 
resultados obtenidos. 
Respecto a la fiabilidad y la satisfacción se obtuvo una relación (0.612), por 
lo tanto, existe una relación positiva entre la fiabilidad y la satisfacción de los 
administrativos solo se da en las  personas con altas emociones y sentimientos que 
se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro 
laboral manifestándose en forma favorable o desfavorable generando eficiencia  o 
ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, generando un buen clima 
laboral, entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un trabajo en un centro 
laboral manifestándose en forma favorable 
Los resultados señalan que el 82 por ciento del personal administrativo 
posee una alta calidad de servicio, el nivel predominante de calidad de servicio es 
Alto. El 57 por ciento de los unidades observadas estudiadas posee un nivel regular 
de satisfacción, además la teoría fundamentada que una persona con altas 
satisfacciones que se entrecruzan en el  accionar dentro de un proceso de un 
trabajo en un centro laboral manifestándose en forma favorable o desfavorable 
generando eficiencia  o ineficiencia de los trabajadores en su centro de trabajo, 
generando un buen clima laboral. En mi opinión hablar de calidad del servicio 
implica todo el contexto hospitalario, en cuanto a la infraestructura, iluminación, 
ventilación tengan las condiciones requeridas para una buena atención por parte 
de los administrativos del hospital; a esto se agregaría todo el instrumental  como 
maquinarias , equipos y herramientas de acuerdo a la tecno0logía de punta; 
también el personal médico, enfermeras y personal de servicios deben ser 
competentes con  muchas habilidades  y destrezas en el desempeño de sus 
funciones estipuladas en el manual de organización y funciones; o sea si el servicio 
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brindado es de calidad se necesita calidad en el desempeño de todos los  
servidores hospitalarios. A si mismo el servicio de calidad de calidad  es 
consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen invuidos de 
un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de 
fortalecerse institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  eficiente la 
planificación  de su gestión , hará una buena gestión de su personal que estará al 
frente de cada dependencia que dirijan  todos los proceso con mucha eficacia y 
mantener un control germanamente con fines de mejora continua. Estos resultados 
son similares a los hallazgos evidenciados que nos muestran coincidencias a nivel 
































































     
 
Primera:  
De acuerdo al objetivo general se logró confirmar con software estadístico  SPSS 
V 25 que existe  una relación estadísticamente significativa alta entre de  calidad y 




De acuerdo al objetivo específico 1 se logró confirmar con software estadístico  
SPSS V 25 que existe  una relación estadísticamente significativa alta entre 
elementos tangibles y la satisfacción de los administrativos de la MDSM Lima Perú 
2016.(RS= 0, 855, p<0,05) 
Tercera:  
De acuerdo al objetivo específico 2 se logró confirmar con software estadístico  
SPSS V 25 que existe  una relación estadísticamente significativa alta entre 
fiabilidad y la satisfacción de los administrativos de la MDSM Lima Perú 2016.(RS= 
0, 812, p<0,05) 
 
Cuarta:  
De acuerdo al objetivo específico 3 se logró confirmar con software estadístico  
SPSS V 25 que existe  una relación estadísticamente significativa moderada entre 
capacidad de respuesta y la satisfacción de los administrativos de la MDSM Lima 
Perú 2016.(RS= 0, 555, p<0,05) 
Quinta 
De acuerdo al objetivo específico 4 se logró confirmar con software estadístico  
SPSS V 25 que existe  una relación estadísticamente significativa alta entre 
seguridad y la satisfacción de los administrativos de la MDSM Lima Perú 2016.(RS= 
0, 718, p<0,05) 
Sexta 
De acuerdo al objetivo específico 5 se logró confirmar con software estadístico  
SPSS V 25 que existe  una relación estadísticamente significativa moderada entre 
empatía y la satisfacción de los administrativos de la MDSM Lima Perú 2016.(RS= 









































     
 
Primera. Se recomienda implementar incentivos de motivación con el otorgamiento 
de los elementos tangibles de las instalaciones físicas, equipos, personal 
y materiales de comunicación. Los elementos tangibles servicio de 
calidad de calidad d es consecuencia de una buena gestión institucional 
y quienes lo dirigen tengan un buen liderazgo que transforme todas las 
deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para 
ello el gestor  desarrollará  eficiente la planificación  de su gestión 
 
Segunda. Se sugiere a los encargados y/o jefes inmediatos de cada área 
administrativa inculcar la importancia que tiene brindar una atención de 
calidad creando actividades y planes que desarrolle este concepto hacia 
el objetivo de excelencia motivando al mismo tiempo, Habilidad para 
realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable. La fiabilidad en el  servicio 
de calidad de calidad  es consecuencia de una buena gestión 
institucional y quienes lo dirigen tengan un buen liderazgo que 
transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse 
institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  eficiente la 
planificación  de su gestión. 
 
Tercera.  Se promueva la cordialidad, respeto entre compañeros con el fin de 
promover una buena disposición y voluntad para ayudar a los usuarios y 
proporcionar un servicio rápido. La capacidad de respuesta en el servicio 
de calidad de calidad d es consecuencia de una buena gestión 
institucional y quienes lo dirigen tengan un buen liderazgo que 
transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse 
institucionalmente, y para ello el gestor  desarrollará  eficiente la 
planificación 
Cuarta.  Se recomienda a los administrativos considerar necesario fortalecer los 
conocimientos y atención mostrados por los empleados y sus 
habilidades para concitar credibilidad y confianza. La seguridad en los 
servicios de calidad de calidad d es consecuencia de una buena gestión 
institucional y quienes lo dirigen tengan un buen liderazgo que 
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transforme todas las deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse 
institucionalmente 
 
Quinta  La  seguridad en las Áreas Administrativas y las habilidades para concitar 
credibilidad y confianza. La seguridad en los servicios de calidad de calidad 
d es consecuencia de una buena gestión institucional y quienes lo dirigen 
tengan un buen liderazgo que transforme todas las deficiencias en  
oportunidades  de fortalecerse 
 
Sexta Se recomienda a los administrativos  generar una aatención personalizada 
que dispensa la organización a sus clientes. La empatía en el servicio de 
calidad de calidad d es consecuencia de una buena gestión institucional y 
quienes lo dirigen tengan un buen liderazgo que transforme todas las 
deficiencias en  oportunidades  de fortalecerse institucionalmente, y para 
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Anexo 1: Artículo científico 
 
1. TÍTULO 
Calidad y satisfacción de los administrativos de la Municipalidad del distrito de San 
Miguel, Lima - 2016. 
2. AUTOR (A, ES, AS) 
Bach.  Graciela Aldea Canseco    Email: gac-0957@hotmail.com 
3. RESUMEN 
La investigación se titulada Calidad y satisfacción de los administrativos de la Municipalidad del 
distrito de San Miguel Lima - 2016, tuvo como objetivo general determinar la relación entre calidad 
y satisfacción de los administrativos de la municipalidad distrital de San Miguel Lima Perú- 2016. 
El tipo de investigación fue básica, de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo y diseño no 
experimental. La población fue censal conformada por 100 trabajadores administrativo. La técnica 
empleada para recolectar información fue encuesta y el instrumento fueron cuestionarios que fueron 
debidamente validados a través de juicios de expertos y determinando su confiabilidad a través del 
estadístico Alfa de Cronbach ( 0.869  ) y (0.867 )   respectivamente. Cuyo resultado fueron confiables. 
Concluye que según la prueba de Rho de Spearman el coeficiente de correlación es (r = 0.926) lo que 
indica una correlación positiva muy alta, además el valor de p = 0,001 resulta menor al de alfa = 0,05 
y en consecuencia la relación es significativa al 95% y se rechaza la hipótesis nula (Ho) asumiendo 
que existe relación significativa la calidad y la satisfacción de los administrativos de la municipalidad 
distrital de San Miguel Lima Perú 2016. 
Palabras clave: Calidad, satisfacción. 
4. ABSTRACT 
The research was titled Quality and satisfaction of the administrative staff of the Municipality of San 
Miguel district Lima - 2016, whose general objective was to determine the relationship between 
quality and satisfaction of the administrative staff of the district municipality of San Miguel Lima 
Peru-2016. The type of research was basic, correlational level, quantitative approach and non-
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experimental design. The population was census made up of 100 administrative workers. The 
technique used to collect information was a survey and the instrument were questionnaires that were 
duly validated through expert judgments and determining their reliability through the Cronbach's 
Alpha statistic (0.869) and (0.867) respectively. Whose result were reliable. He concludes that 
according to Spearman's Rho test the correlation coefficient is (r = 0.926) which indicates a very high 
positive correlation, in addition the value of p = 0.001 is lower than that of alpha = 0.05 and 
consequently the relation is significant to 95% and the null hypothesis (Ho) is rejected assuming that 
there is a significant relationship between the quality and the satisfaction of the administrative staff 
of the district municipality of San Miguel Lima Perú 2016. 
KEYWORDS 
Educational supervision and pedagogical management. 
5. INTRODUCCIÓN 
Montiel y Sánchez (2014) Tesis Medición del Servicio al Cliente y Análisis de la Calidad 
Percibida por el Usuario del Servicio de Emergencias del Hospital Dr. Enrique Baltodano 
Briceño de Liberia. El objetivo del estudio fue diseñar un instrumento para medir la calidad 
de la atención, que permita apoyar la toma adecuada y oportuna de decisiones de la gestión 
del Servicio. La confección del instrumento que se utilizó, se realizó tomando en cuenta las 
diferentes quejas y disconformidades que los usuarios presentaron a la jefatura de urgencias, 
pero también los aspectos positivos del servicio. Del estudio se logró documentar que del 
total de usuarios encuestados el 74% respondió afirmativamente la encuesta, el 19% en 
forma negativa y hubo un 7% que no respondió algunas de las preguntas de la encuesta. Se 
evidenció que, a pesar de las disconformidades o aspectos de mejora del servicio, evaluación 
general de calidad de la atención es positiva y se traduce en que el usuario estuvo satisfecho 
con la atención recibida. Sánchez (2012) Satisfacción de los usuarios de Consulta Externa 
en una Institución de Seguridad Social en Guadalupe, Nuevo León. El objetivo del presente 
estudio es determinar el grado de satisfacción de los usuarios que acuden a la consulta 
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externa y establecer su asociación con las dimensiones: infraestructura accesibilidad, trato 
personal, tiempo de espera, y tiempo de consulta. El tipo es analítico descriptivo transversal, 
de diseño no probabilístico y se consideró a la población derechohabientes que acudieron de 
246 pacientes, y las conclusiones del estudio que la satisfacción del usuario está muy 
relacionada con el buen estado de las instalaciones que sean cómodas, el buen trato.     
Marco teórico  
Según los autores Parasuraman, Zeithml y Berry (1985) precisó que: "La calidad es la 
habilidad que posee un sistema para operar de manera confiable y sostenida en el tiempo, a 
un determinado nivel de desempeño; en una organización de servicio" (p. 34).  
Donabedian (1990) definió: “La Calidad de atención consiste en prestar el servicio de 
acuerdo a las necesidades de los pacientes que los requieren. La calidad implica la 
adecuación de las necesidades del usuario”. 
Expectativas y Percepciones del Cliente 
Zeithhaml y Bitner (2002) desarrollaron un modelo conceptual sobre la calidad de servicio 
el cual se basa en que toda empresa maneja dos (2) tipos de brechas y una de ellas es 
la brecha del cliente. 
 
 
Figura 1. Fuente: Zeithmal y Bitner (2002) 
 
En la figura 1, se muestra la diferencia o brecha del cliente que existe entre la 
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expectativa del servicio y la percepción del servicio, para medir la calidad de atención, para 
conocer el modelo de atención por servicio. 
Satisfacción laboral 
Davis y Newstrom (2003), definen que la satisfacción es un enlace de emociones y 
sentimientos que puede ser favorable o desfavorables para los trabajadores en su centro 
laboral. (p. 76) 
Según Espeso (2006) sostuvo que “la satisfacción laboral es un sentimiento del 
trabajador hacia los diferentes aspectos de su trabajo”. (p. 78) 
Asimismo, Robbins (2005,) definió, “una persona con alto nivel de satisfacción 
mantiene actitudes positivas hacia el trabajo, mientras que una persona insatisfecha mantiene 
actitudes contrarias” (p.56).  
Herzberg (1969) citado por López (2015), indicó que existen dos grupos o factores 
que influyen en la motivación y que operan en la satisfacción de las personas en su trabajo. 
Un grupo de factores intrínsecos y otro de factores extrínsecos.  
Dimensión: factores intrínsecos o motivacionales  
Son aquellos propios de las circunstancias del trabajo. Los factores de desarrollo o 
motivadores intrínsecos al trabajo son: realización, el trabajo mismo, responsabilidad y 
progreso o desarrollo Este grupo de factores se asocian directamente a la satisfacción en el 
puesto de trabajo.  López (2015, p.32) 
Dimensión de factores extrínsecos o Higiénicos  
Son aquellos referidos a las condiciones que rodean al individuo cuando trabaja, pero en su 
sentido más amplio, Los factores que llevan a evitar la insatisfacción o factores de higiene 
extrínsecos al trabajo incluyen: la política y la administración, supervisión, relaciones 
interpersonales, condiciones de trabajo, salario, nivel laboral y seguridad vigentes en la 
empresa. López (2015, p.32) 
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6. METODOLOGÍA 
La presente investigación, utilizó el Método Hipotético deductivo, pues se parte de una 
Hipótesis y mediante deducciones se llega a conclusiones.  Según Bernal, (2010) “Consiste 
en un procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de hipótesis y busca refutar 
o falsear hipótesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con los hechos” 
(p.60). El tipo de estudio en este caso está dentro de la Investigación básica, al respecto, En 
el presente estudio se trabajará con el diseño no experimental, transversal y correlacional. 
La muestra es de 100 trabajadores administrativos. 
7. RESULTADOS 
Hipótesis general 
Existe una relación positiva entre la calidad y la satisfacción de los administrativos de la 
municipalidad distrital de San Miguel Lima Perú 2016. 
Tabla 1 
Correlaciones calidad por satisfacción 





Calidad Coeficiente de correlación 1,000 ,926** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 100 100 
Satisfacción Coeficiente de correlación ,926** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Los resultados mostraron que el valor del coeficiente de correlación Rho Spearman es de   
0.926, el cual indica que la relación es positiva y muy alta entre la calidad y satisfacción, 
además el nivel de significancia bilateral “p” es de 0.000 menor 0.01, por consiguiente, se 
rechazó la hipótesis nula aceptando la hipótesis alternante. Existe una relación positiva entre 
la calidad y la satisfacción de los administrativos de la municipalidad distrital de San Miguel 




     
 
Hipótesis especifica 1 
Existe una relación positiva entre los Elementos tangibles y la Satisfacción en los 
administrativos de la municipalidad distrital de San Miguel Lima Perú 2016 
Tabla 2 




Rho de  
Spearman 
Elementos tangibles Coeficiente de correlación 1,000 ,855** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 100 100 
Satisfacción Coeficiente de correlación ,855** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Los resultados mostraron que el valor del coeficiente de correlación Rho de Spearman es de   
0.855, el cual indica que la relación es positiva y alta entre la calidad  la dimensión de 
elementos tangibles y la satisfacción, además el nivel de significancia bilateral “p” es de 
0.000 menor 0.01, por consiguiente, se rechazó la hipótesis nula aceptando la hipótesis 
alternante. : Existe una relación positiva entre los Elementos tangibles y la Satisfacción en 
los administrativos de la municipalidad distrital de San Miguel Lima Perú 2016 
Hipótesis especifica 2 
Existe una relación positiva entre la fiabilidad y la satisfacción de los administrativos de la 
municipalidad distrital de San Miguel Lima Perú 2016. 
Tabla 3  
Correlaciones elementos tangibles por satisfacción 
Correlaciones Fiabilidad Satisfacción 
Rho de Spearman Fiabilidad Coeficiente de correlación 1,000 ,612** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 100 100 
Satisfacción Coeficiente de correlación ,612** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
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Los resultados mostraron que el valor del coeficiente de correlación Rho Spearman es de   
0.612, el cual indica que la relación es positiva y moderada entre la fiabilidad y la 
satisfacción en un nivel alto, además el nivel de significancia bilateral “p” es de 0.000 menor 
0.01, por consiguiente, se rechazó la hipótesis nula aceptando la hipótesis alternante. Existe 
una relación positiva entre la fiabilidad y la satisfacción de los administrativos de la 
municipalidad distrital de San Miguel Lima Perú 2016 
Hipótesis especifica 3 
Existe una relación positiva entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de los 
administrativos de la municipalidad distrital de San Miguel Lima Perú 2017. 
Tabla 4 








Coeficiente de correlación 1,000 ,555** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 100 100 
Satisfacción Coeficiente de correlación ,555** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Los resultados mostraron que el valor del coeficiente de correlación Rho Spearman es de   
0.555, el cual indica que la relación es positiva y moderada entre la capacidad de respuesta 
y la satisfacción, además el nivel de significancia bilateral “p” es de 0.000 menor 0.01, por 
consiguiente, se rechazó la hipótesis nula aceptando la hipótesis alternante. Existe una 
relación positiva entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de los administrativos de 
la municipalidad distrital de San Miguel Lima Perú 2016 
Hipótesis especifica 4 
Existe una relación positiva entre la seguridad y la satisfacción de los administrativos de la 
municipalidad distrital de San Miguel Lima Perú 2017. 
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Tabla 5 
Correlaciones seguridad por satisfacción 
Correlaciones Seguridad Satisfacción 
Rho de  
Spearman 
Seguridad Coeficiente de correlación 1,000 ,718** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 100 100 
Satisfacción Coeficiente de correlación ,718** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Los resultados mostraron que el valor del coeficiente de correlación Rho Spearman es de 
0.718, el cual indica que la relación es positiva alta entre las seguridad y satisfacción en un 
nivel bueno, además el nivel de significancia bilateral “p” es de 0.000 menor 0.01, por 
consiguiente, se rechazó la hipótesis nula aceptando la hipótesis alternante. Existe una 
relación positiva entre la seguridad y la satisfacción de los administrativos de la 
municipalidad distrital de San Miguel Lima Perú 2016 
Hipótesis especifica 5 
Existe una relación positiva entre la empatía y la satisfacción de los administrativos de la 
municipalidad distrital de San Miguel Lima Perú 2017. 
Tabla 6  
Correlaciones de empatía por satisfacción 




Empatía Coeficiente de correlación 1,000 ,579** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 100 100 
Satisfacción Coeficiente de correlación ,579** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Los resultados mostraron que el valor del coeficiente de correlación Rho Spearman es de 0. 
579, el cual indica que la relación es positiva y moderada entre la empatía y la satisfacción 
en un nivel bueno, además el nivel de significancia bilateral “p” es de 0.000 menor 0.01, por 
consiguiente, se rechazó la hipótesis nula aceptando la hipótesis alternante. Existe una 
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relación positiva entre la empatía y la satisfacción de los administrativos de la municipalidad 
distrital de San Miguel Lima Perú 2016 
8. DISCUSIÓN 
De acuerdo a los objetivos, resultados, marco teórico y antecedentes, se evidencia que la 
calidad se relaciona positivamente con la satisfacción de los administrativos de municipio 
de San Miguel, donde se evidencia que el aporte de Los resultados mostró que el valor del 
coeficiente de correlación Rho Spearman es de   0.926, el cual indica que la relación es 
positiva y muy alta entre la calidad y satisfacción.  Según la investigación de Sánchez (2012) 
Satisfacción de los usuarios de Consulta Externa en una Institución de Seguridad Social en 
Guadalupe, Nuevo León, donde el objetivo fue determinar el grado de satisfacción de los 
usuarios que acuden a la consulta externa, está muy relacionada con el buen estado de las 
instalaciones que sean cómodas, el buen trato. Asimismo, Álvarez (2012), según los 
resultados de la investigación los usuarios perciben que el servicio prestado está a la altura 
de sus expectativas y se sienten satisfechos, aunque perciben oportunidades de mejoras en 
evidencias físicas y de fiabilidad. Estos resultados coinciden con los hallazgos del trabajo 
realizado en el municipio. 
9. CONCLUSIONES 
Los resultados mostraron que el valor del coeficiente de correlación Rho Spearman es de   
0.926, el cual indica que la relación es positiva y muy alta entre la calidad y satisfacción, 
además el nivel de significancia bilateral “p” es de 0.000 menor 0.01, por consiguiente, se 
rechazó la hipótesis nula aceptando la hipótesis alternante. Existe una relación positiva entre 
la calidad y la satisfacción de los administrativos de la municipalidad distrital de San Miguel 
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Anexo 2: Matriz de consistencia  
TITULO: Calidad y satisfacción de los administrativos de la Municipalidad del distrito de San Miguel Lima - 2016. 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES  Y DIMENSIONES 
P.G.: 
¿Cuál es la relación 
entre calidad y satisfacción en 
los administrativos de la 
municipalidad distrital de San 
Miguel Lima Peru-2016? 
 
O.G.: 
Determinar la relación entre la 
Calidad y la Satisfacción en los 
administrativos de la 
municipalidad distrital de San 
Miguel Lima Perú 2016. 
 
H.G.:  
Existe una relación 
positiva entre la Calidad y la 
Satisfacción en los 
administrativos de la 
municipalidad distrital de San 
Miguel Lima Perú 2016. 
 
 Variable CALIDAD 
Parasuraman, Zeithml y Berry (1985) precisó que: "La calidad es la habilidad que posee un sistema 
para operar de manera confiable y sostenida en el tiempo, a un determinado nivel de desempeño; en una 
organización de servicio" (p. 34).  
 




Apariencia de las instalaciones, equipos 
de cómputo moderno, mobiliario para la 




3. De vez en cuando 
4. Casi siempre 
5. Siempre 
 Fiabilidad  






Toma de decisiones 





Conocimiento pleno del trabajo 
asignado 
Empatía 
Identificarse con las 
Necesidades del usuario. Mostrar  




¿Cuál es la relación entre los 
Elementos tangibles y satisfacción 
en los administrativos de la 
municipalidad distrital de San 
Miguel Lima Peru-2016? 
 
2.¿Cuál es la relación entre la 
fiabilidad y satisfacción en los 
administrativos de la municipalidad 





¿Cuál es la relación entre la 
capacidad de respuesta y y 
satisfacción en los administrativos 
de la municipalidad distrital de San 




¿Cuál es la relación entre la 
seguridad y satisfacción en los 
administrativos de la municipalidad 





Determinar la relación 
positiva entre los Elementos 
tangibles y la Satisfacción en 
los administrativos de la 
municipalidad distrital de San 
Miguel Lima Perú 2016 
 
Determinar la relación 
positiva entre la fiabilidad y la 
Satisfacción en los 
administrativos de la 
municipalidad distrital de San 
Miguel Lima Perú 2016. 
 
Determinar la relación 
positiva entre la capacidad de 
respuesta y la Satisfacción en 
los administrativos de la 
municipalidad distrital de San 
Miguel Lima Perú 2016. 
 
 
Determinar la relación 
positiva entre la seguridad y la 
Satisfacción en los 
administrativos de la 
municipalidad distrital de San 
Miguel Lima Perú 2016. 
Existe una relación 
positiva entre los Elementos 
tangibles y la Satisfacción en los 
administrativos de la 
municipalidad distrital de San 
Miguel Lima Perú 2016 
 
Existe relación positiva 
entre la fiabilidad y la 
Satisfacción en los 
administrativos de la 
municipalidad distrital de San 
Miguel Lima Perú 2016. 
 
Existe relación positiva 
entre la capacidad de respuesta 
y la Satisfacción en los 
administrativos de la 
municipalidad distrital de San 
Miguel Lima Perú 2016. 
 
 
Existe relación positiva 
entre la seguridad y y la 
Satisfacción en los 
administrativos de la 
municipalidad distrital de San 
Miguel Lima Perú 2016. 
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¿Cuál es la relación entre la 
empatía y satisfacción en los 
administrativos de la municipalidad 
distrital de San Miguel Lima Peru-
2016? 











Determinar la relación 
positiva entre la empatía y la 
Satisfacción en los 
administrativos de la 
municipalidad distrital de San 
Miguel Lima Perú 2016 
 
 
Existe relación positiva 
entre la empatía y y la 
Satisfacción en los 
administrativos de la 
municipalidad distrital de San 
Miguel Lima Perú 2016. 
 
 
 Variable: SATISFACCION 
Davis y Newstrom (2003), definen que la satisfacción es un enlace de emociones y sentimientos 
que puede ser favorable o desfavorables para los trabajadores en su centro laboral. (p. 76). 
DIMENSIONES1 







responsabilidad.   
11.Nunca 
2.Casi nunca 
3. De vez en cuando 







Trabajo; salario, entorno físico, 
políticas de empresa, 
seguridad en el trabajo, clima 
laboral  
















MÉTODO Y DISEÑO POBLACIÓN TÉCNICAS E 
INSTRUMENTOS 
ESTADÍSTICA 
Tipo  : básico 
Diseño : No experimental 
Método: Transeccional - Correlacional 
DISEÑO:   
Diseño no experimental, en cuanto al tipo de 
diseño no experimental, para este caso en 
particular se considera que es el tipo 
transversal o transeccional, ya que es una 
investigación que recopila datos en un solo 
momento.  
     Por lo tanto, tenemos una investigación de 
tipo descriptiva, con un diseño  no 




población  de 
trabajadores 
administrativos de la 





El tipo de muestreo 
aleatorio estratificado. 
De acuerdo a la 
proporción resultante, y 
las consideraciones de 
Precisión del 2%, y un 






1. Técnica de la encuesta y su 
instrumento el cuestionario de, 
aplicada para indagar opinión de 
los serenos de la municipalidad de 
San Isidro 
 
2. Técnica de procesamiento de 
datos, y su instrumento las tablas 
de procesamiento de datos para  
tabular, y procesar los resultados 
de las encuestas. 
 
3. Técnica del Fichaje y su 
instrumento las fichas 
bibliográficas, para registrar la 
indagación de bases teóricas del 
estudio. 
4. Técnica de Opinión de expertos 
y su instrumento el informe de 
juicio de expertos, aplicado a 
profesionales, para validar la 
encuesta-cuestionario. 
 
5. Técnica del Software SPSS, 




Los datos serán procesados a través de la 
estadística descriptiva y posterior 
presentación de resultados en tablas y 
gráficos. 
ESTADISTICA INFERENCIAL 
Las hipótesis de trabajo serán procesadas a 
través del coeficiente de correlación Rho de 
Spearman, para determinar el grado de 
asociación que existe entre las variables. 
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Anexo 3: Instrumentos de recolección de datos 
INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD 
 
 DIMENSIÓN: Elementos tangibles 1 2 3 4 5 
1 Los objetivos y responsabilidades que asume cada trabajador 




 x  
2 En la Municipalidad donde labora, se percibe que el coordinador promueve 
el desarrollo de tus habilidades 
   x  
3 En la unidad a la q pertenece realiza la labor esperada      x 
4 Cuenta con los recursos necesarios para el desarrollo de todas sus 
funciones? 
    x 
5 Cuenta con la preparación para el buen desempeño de sus labores diarias.      x 
 DIMENSIÓN:  Fiabilidad      
6 Existe calidez en la comunicación entre el coordinador y los trabajadores 
administrativos. 
   x  
7 Demuestras competencia y dominio administrativo.     x 
8 ¿Te sientes identificado con las labores que desempeñas?      x 
9 Los tramites que se realizan en la municipalidad son simples y reciben la 
debida atención para un buen servicio al usuario 
  x   
10 Su horario de trabajo es cómodo y conveniente.     x 
 DIMENSIÓN: Capacidad de respuesta      
11 Se permite a los trabajadores  administrativo un alto nivel de iniciativa en el 
trabajo cotidiano 
   x  
12 En tu institución donde laboras se aprecia que los coordinadores tienen 
conocimiento de sus funciones. 
    x 
13 Usted como trabajador administrativo está dispuesto a realizar  cambios 
para el bienestar del área donde laboras 
    x 
14 ¿La relación interpersonal es correcta y cordial?     x 
15 Cree Usted que se permite trabajar con autonomía   x   
 DIMENSIÓN: Seguridad      
16 Crees que los coordinadores toman decisiones tomando en cuenta la 
conveniencia para el personal y el buen servicio. 
   x  
17 En su institución donde labora se respeta los deberes y derechos de cada 
trabajador administrativo. 
    x 
18  En la institución donde laboras se promueve las comisiones de trabajo    X  
19 Es importante delegar funciones a los trabajadores por algunos casos     X 
 DIMENSIÓN: Empatía      
20 La institución promueve la defensa de los derechos de los administrativos.     X 
21 Su institución tiene actualizado los tarifarios, de los servicios que brinda, 
para una buena información. 
   X  
22 Cada trabajador administrativo tienen cierta  participación en las actividades 
de la institución 
  x   
23 Recibe la capacitación oportuna para mayor conocimiento lo, que 
redundara en una mejor atención al usuario. 











     
 
INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION 
 
 
 DIMENSIÓN 1 Factores motivacionales o Intrínsecos 
  
1 2 3 4 5 
1 En su institución de acuerdo al desempeño de cada trabajador se 
establecen premios como incentivos a mejor desempeño 
   X  
2 Cumplir con todas las actividades programadas requiere el compromiso de 
todos los trabajadores. 
    X 
3 Considera que la planificación laboral contribuye a cumplir los objetivos 
deseados. 
    X 
4 Se utilizan los canales adecuados para comunicar al personal de nuevas 
disposiciones. 
   X  
5 Las Jefaturas a cargo de las diferentes oficinas exigen el cumplimiento 
estricto de las labores asignadas. 
    X 
6 Cree Usted que el trabajador cumple con las tareas de importancia y 
prioridad. 
   X  
7 El trabajador administrativo cumple con las acciones encomendadas por 
las autoridades de la institución.  
   X  
8 Las actividades que se realizan en cumplimiento a a los manuales de 
funciones están orientadas al bienestar del usuario. 
    X 
9 Desarrolla su competitividad frente a los desafíos del área administrativa.    X  
10 Sus labores diarias están orientadas a alcanzar las metas trazadas. 
 
    X 
11 
 
La comunicación del personal fortalece el desempeño de un buen clima 
organizacional. 
    X 
12 El colaborador se compromete a lograr la calidad total del área 
administrativa. 
    X 
13 Considera que el flujo de la información contribuye a la mejora de la 
ejecución de las actividades programadas. 
    X 
14 El monitoreo de las actividades facilita el cumplimiento de las metas físicas 
y financieras. 
   X  
 DIMENSIÓN 2.   Factores de Higiene o extrínsecos  
 
     
15 La supervisión que se hace del trabajo ayuda al trabajador administrativo 
a superar las deficiencias. 
   x  
16 El colaborador elabora los procesos de bienes y servicios y luego analiza 
los niveles de logro, trabajando en equipo. 
  x   
       
17 Las tarifas que se cobran por los servicios son conocidas por todo el 
personal. 
  x   
18 Es importante que todo el personal sea capacitado para la rendición de 
cuentas de la ejecución del presupuesto asignado. 
   x  
19 Las actividades ejecutadas mediante el presupuesto institucional ha 
contribuido a mejorar el gasto público. 
    x 
20 Se cuenta con el personal capacitado para presentar la 
información que evidencia las acciones ejecutadas. 
    x 
21 Considera que alcanzar los objetivos establecidos requiere el compromiso 
de todos los actores de su centro laboral. 
    x 
22 El manejo de los recursos humanos se realiza bajo la política de mejora de 
la institución. 
    x 
23 El gasto público debe estar acorde al desarrollo de las actividades.     x 
24 Considera que las actividades de la institución están vinculados a una 
política nacional. 
   x  
25 Diga si los espacios laborales son los adecuados para su desempeño. 
 
    x 
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26 Que calificación daría al trato laboral 
 
   x  
27 ¿La cordialidad entre los compañeros de trabajo es fomentada por sus 
jefes inmediatos? 
 
   x  
28 Recibe las capacitaciones adecuadas para mejorar su desempeño laboral 
 






































































     
 
Anexo 6: Base de datos 
 





1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
1 5 4 5 4 3 21 5 4 5 4 5 23 4 5 4 4 5 22 4 4 3 3 14 4 2 4 2 12
2 3 4 5 5 2 19 3 4 5 5 1 18 1 2 3 4 5 15 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20
3 4 5 4 1 3 17 4 5 4 1 3 17 4 3 4 5 4 20 4 5 3 4 16 4 5 5 3 17
4 4 4 3 3 3 17 4 4 3 3 3 17 4 4 3 4 3 18 4 3 4 3 14 3 3 4 3 13
5 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 3 3 3 5 4 18 4 5 4 4 17 5 4 4 4 17
6 5 5 3 3 5 21 5 5 3 3 5 21 5 5 5 5 5 25 4 5 5 3 17 4 4 4 4 16
7 2 4 3 3 2 14 2 4 3 3 3 15 4 4 3 4 3 18 3 4 3 4 14 3 2 4 3 12
8 3 4 3 3 3 16 3 4 3 3 3 16 3 4 3 4 3 17 3 4 4 4 15 3 3 3 4 13
9 4 5 3 5 2 19 4 5 3 5 4 21 5 5 4 2 3 19 4 5 3 2 14 3 4 3 2 12
10 4 5 5 4 3 21 4 5 5 4 3 21 3 3 4 3 4 17 5 5 5 5 20 4 5 3 3 15
11 3 5 5 4 5 22 3 5 5 4 5 22 4 2 5 2 5 18 4 5 5 5 19 4 5 3 4 16
12 3 4 5 4 4 20 3 4 5 4 4 20 5 4 4 5 2 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20
13 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 5 25 4 5 4 4 5 22 4 5 4 5 18 4 5 5 5 19
14 5 5 4 5 4 23 5 5 4 5 5 24 5 5 3 4 2 19 4 5 5 4 18 2 3 4 4 13
15 4 4 3 4 2 17 4 4 3 4 4 19 5 2 3 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 3 3 13
16 5 4 4 4 3 20 5 4 4 4 4 21 4 4 4 3 4 19 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15
17 5 5 4 3 3 20 5 5 4 3 3 20 4 5 3 3 4 19 3 5 5 3 16 4 4 5 4 17
18 2 3 4 4 3 16 2 3 4 4 4 17 3 4 3 3 4 17 4 4 3 4 15 3 4 3 4 14
19 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 4 4 3 4 4 19 5 5 5 5 20 5 4 4 5 18
20 5 5 5 4 5 24 5 5 5 4 5 24 4 4 5 5 4 22 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19
21 5 4 5 4 3 21 5 4 5 4 5 23 4 5 4 4 5 22 4 4 3 3 14 4 2 4 2 12
22 3 4 5 5 2 19 3 4 5 5 1 18 1 2 3 4 5 15 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20
23 4 5 4 1 3 17 4 5 4 1 3 17 4 3 4 5 4 20 4 5 3 4 16 4 5 5 3 17
24 4 4 3 3 3 17 4 4 3 3 3 17 4 4 3 4 3 18 4 3 4 3 14 3 3 4 3 13
25 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 3 3 3 5 4 18 4 5 4 4 17 5 4 4 4 17
26 5 5 3 3 5 21 5 5 3 3 5 21 5 5 5 5 5 25 4 5 5 3 17 4 4 4 4 16
27 2 4 3 3 2 14 2 4 3 3 3 15 4 4 3 4 3 18 3 4 3 4 14 3 2 4 3 12
28 3 4 3 3 3 16 3 4 3 3 3 16 3 4 3 4 3 17 3 4 4 4 15 3 3 3 4 13
29 4 5 3 5 2 19 4 5 3 5 4 21 5 5 4 2 3 19 4 5 3 2 14 3 4 3 2 12
30 4 5 5 4 3 21 4 5 5 4 3 21 3 3 4 3 4 17 5 5 5 5 20 4 5 3 3 15
31 3 5 5 4 5 22 3 5 5 4 5 22 4 2 5 2 5 18 4 5 5 5 19 4 5 3 4 16
32 3 4 5 4 4 20 3 4 5 4 4 20 5 4 4 5 2 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20
33 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 5 25 4 5 4 4 5 22 4 5 4 5 18 4 5 5 5 19
34 5 5 4 5 4 23 5 5 4 5 5 24 5 5 3 4 2 19 4 5 5 4 18 2 3 4 4 13
35 4 4 3 4 2 17 4 4 3 4 4 19 5 2 3 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 3 3 13
36 5 4 4 4 3 20 5 4 4 4 4 21 4 4 4 3 4 19 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15
37 5 5 4 3 3 20 5 5 4 3 3 20 4 5 3 3 4 19 3 5 5 3 16 4 4 5 4 17
38 2 3 4 4 3 16 2 3 4 4 4 17 3 4 3 3 4 17 4 4 3 4 15 3 4 3 4 14
39 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 4 4 3 4 4 19 5 5 5 5 20 5 4 4 5 18
40 5 5 5 4 5 24 5 5 5 4 5 24 4 4 5 5 4 22 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19
41 5 4 5 4 3 21 5 4 5 4 5 23 4 5 4 4 5 22 4 4 3 3 14 4 2 4 2 12
42 3 4 5 5 2 19 3 4 5 5 1 18 1 2 3 4 5 15 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20
43 4 5 4 1 3 17 4 5 4 1 3 17 4 3 4 5 4 20 4 5 3 4 16 4 5 5 3 17
44 4 4 3 3 3 17 4 4 3 3 3 17 4 4 3 4 3 18 4 3 4 3 14 3 3 4 3 13
45 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 3 3 3 5 4 18 4 5 4 4 17 5 4 4 4 17
46 5 5 3 3 5 21 5 5 3 3 5 21 5 5 5 5 5 25 4 5 5 3 17 4 4 4 4 16
47 2 4 3 3 2 14 2 4 3 3 3 15 4 4 3 4 3 18 3 4 3 4 14 3 2 4 3 12
48 3 4 3 3 3 16 3 4 3 3 3 16 3 4 3 4 3 17 3 4 4 4 15 3 3 3 4 13
49 4 5 3 5 2 19 4 5 3 5 4 21 5 5 4 2 3 19 4 5 3 2 14 3 4 3 2 12
50 4 5 5 4 3 21 4 5 5 4 3 21 3 3 4 3 4 17 5 5 5 5 20 4 5 3 3 15
51 3 5 5 4 5 22 3 5 5 4 5 22 4 2 5 2 5 18 4 5 5 5 19 4 5 3 4 16
52 3 4 5 4 4 20 3 4 5 4 4 20 5 4 4 5 2 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20
53 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 5 25 4 5 4 4 5 22 4 5 4 5 18 4 5 5 5 19
54 5 5 4 5 4 23 5 5 4 5 5 24 5 5 3 4 2 19 4 5 5 4 18 2 3 4 4 13
55 4 4 3 4 2 17 4 4 3 4 4 19 5 2 3 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 3 3 13
56 5 4 4 4 3 20 5 4 4 4 4 21 4 4 4 3 4 19 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15
57 5 5 4 3 3 20 5 5 4 3 3 20 4 5 3 3 4 19 3 5 5 3 16 4 4 5 4 17
58 2 3 4 4 3 16 2 3 4 4 4 17 3 4 3 3 4 17 4 4 3 4 15 3 4 3 4 14
59 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 4 4 3 4 4 19 5 5 5 5 20 5 4 4 5 18
60 5 5 5 4 5 24 5 5 5 4 5 24 4 4 5 5 4 22 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19
61 5 4 5 4 3 21 5 4 5 4 5 23 4 5 4 4 5 22 4 4 3 3 14 4 2 4 2 12
62 3 4 5 5 2 19 3 4 5 5 1 18 1 2 3 4 5 15 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20
63 4 5 4 1 3 17 4 5 4 1 3 17 4 3 4 5 4 20 4 5 3 4 16 4 5 5 3 17
64 4 4 3 3 3 17 4 4 3 3 3 17 4 4 3 4 3 18 4 3 4 3 14 3 3 4 3 13
65 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 3 3 3 5 4 18 4 5 4 4 17 5 4 4 4 17
66 5 5 3 3 5 21 5 5 3 3 5 21 5 5 5 5 5 25 4 5 5 3 17 4 4 4 4 16
67 2 4 3 3 2 14 2 4 3 3 3 15 4 4 3 4 3 18 3 4 3 4 14 3 2 4 3 12
68 3 4 3 3 3 16 3 4 3 3 3 16 3 4 3 4 3 17 3 4 4 4 15 3 3 3 4 13
69 4 5 3 5 2 19 4 5 3 5 4 21 5 5 4 2 3 19 4 5 3 2 14 3 4 3 2 12
70 4 5 5 4 3 21 4 5 5 4 3 21 3 3 4 3 4 17 5 5 5 5 20 4 5 3 3 15
71 3 5 5 4 5 22 3 5 5 4 5 22 4 2 5 2 5 18 4 5 5 5 19 4 5 3 4 16
72 3 4 5 4 4 20 3 4 5 4 4 20 5 4 4 5 2 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20
73 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 5 25 4 5 4 4 5 22 4 5 4 5 18 4 5 5 5 19
74 5 5 4 5 4 23 5 5 4 5 5 24 5 5 3 4 2 19 4 5 5 4 18 2 3 4 4 13
75 4 4 3 4 2 17 4 4 3 4 4 19 5 2 3 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 3 3 13
76 5 4 4 4 3 20 5 4 4 4 4 21 4 4 4 3 4 19 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15
77 5 5 4 3 3 20 5 5 4 3 3 20 4 5 3 3 4 19 3 5 5 3 16 4 4 5 4 17
78 2 3 4 4 3 16 2 3 4 4 4 17 3 4 3 3 4 17 4 4 3 4 15 3 4 3 4 14
79 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 4 4 3 4 4 19 5 5 5 5 20 5 4 4 5 18
80 5 5 5 4 5 24 5 5 5 4 5 24 4 4 5 5 4 22 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19
81 5 4 5 4 3 21 5 4 5 4 5 23 4 5 4 4 5 22 4 4 3 3 14 4 2 4 2 12
82 3 4 5 5 2 19 3 4 5 5 1 18 1 2 3 4 5 15 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20
83 4 5 4 1 3 17 4 5 4 1 3 17 4 3 4 5 4 20 4 5 3 4 16 4 5 5 3 17
84 4 4 3 3 3 17 4 4 3 3 3 17 4 4 3 4 3 18 4 3 4 3 14 3 3 4 3 13
85 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 3 3 3 5 4 18 4 5 4 4 17 5 4 4 4 17
86 5 5 3 3 5 21 5 5 3 3 5 21 5 5 5 5 5 25 4 5 5 3 17 4 4 4 4 16
87 2 4 3 3 2 14 2 4 3 3 3 15 4 4 3 4 3 18 3 4 3 4 14 3 2 4 3 12
88 3 4 3 3 3 16 3 4 3 3 3 16 3 4 3 4 3 17 3 4 4 4 15 3 3 3 4 13
89 4 5 3 5 2 19 4 5 3 5 4 21 5 5 4 2 3 19 4 5 3 2 14 3 4 3 2 12
90 4 5 5 4 3 21 4 5 5 4 3 21 3 3 4 3 4 17 5 5 5 5 20 4 5 3 3 15
91 3 5 5 4 5 22 3 5 5 4 5 22 4 2 5 2 5 18 4 5 5 5 19 4 5 3 4 16
92 3 4 5 4 4 20 3 4 5 4 4 20 5 4 4 5 2 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20
93 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 5 25 4 5 4 4 5 22 4 5 4 5 18 4 5 5 5 19
94 5 5 4 5 4 23 5 5 4 5 5 24 5 5 3 4 2 19 4 5 5 4 18 2 3 4 4 13
95 4 4 3 4 2 17 4 4 3 4 4 19 5 2 3 3 4 17 3 3 4 4 14 3 4 3 3 13
96 5 4 4 4 3 20 5 4 4 4 4 21 4 4 4 3 4 19 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15
97 5 5 4 3 3 20 5 5 4 3 3 20 4 5 3 3 4 19 3 5 5 3 16 4 4 5 4 17
98 2 3 4 4 3 16 2 3 4 4 4 17 3 4 3 3 4 17 4 4 3 4 15 3 4 3 4 14
99 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 4 4 3 4 4 19 5 5 5 5 20 5 4 4 5 18
100 5 5 5 4 5 24 5 5 5 4 5 24 4 4 5 5 4 22 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19
Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatía
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28
1 5 3 3 4 3 5 4 4 5 3 3 5 5 4 5 1 4 4 4 3 1 4 4 3 1 4 3 3
2 5 5 5 4 2 3 4 4 3 5 4 5 5 5 1 1 2 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4
3 5 4 5 5 3 4 5 2 4 4 2 4 4 1 3 4 3 4 5 5 4 4 5 3 4 5 3 3
4 5 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4
5 4 3 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 1 4 4 5 4 4 5 4 4
6 5 2 4 4 5 5 5 5 3 3 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5
7 5 4 5 5 2 2 4 5 2 3 2 2 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3
8 1 4 1 1 3 3 4 1 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 1 1 1
9 4 5 5 4 2 4 5 5 2 3 4 4 3 5 4 5 5 4 2 3 3 4 5 3 4 5 3 3
10 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3 3 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5
11 3 4 5 3 5 3 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 2 5 2 5 5 4 5 5 4 5 5 5
12 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 3 2 5 5 5 5 5 5 5
13 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4
14 3 3 4 4 4 5 5 5 2 4 2 5 4 5 5 5 5 3 4 3 2 4 5 5 4 5 5 5
15 4 5 3 4 2 4 4 5 5 4 3 3 3 4 4 5 2 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4
16 4 1 4 4 3 1 4 4 3 4 3 3 4 4 1 4 4 4 3 3 4 1 4 3 4 4 3 3
17 5 5 4 4 3 5 5 5 4 4 3 3 4 3 3 4 5 3 3 3 4 3 5 5 3 5 5 5
18 5 5 3 4 3 2 3 4 3 4 5 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3
19 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5
20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
21 5 3 3 4 3 5 4 4 5 3 3 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 3 4 4 3 3
22 5 5 5 4 2 3 4 4 3 5 4 5 5 5 1 1 2 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4
23 5 4 5 5 3 4 5 2 4 4 2 4 4 1 3 4 3 4 5 5 4 4 5 3 4 5 3 3
24 5 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4
25 4 3 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 1 4 4 5 4 4 5 4 4
26 5 2 4 4 5 5 5 5 3 3 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5
27 5 4 5 5 2 2 4 5 2 3 2 2 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3
28 1 4 1 1 3 3 4 5 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4
29 4 5 5 4 2 4 5 5 2 3 4 4 3 5 4 5 5 4 2 3 3 4 5 3 4 5 3 3
30 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3 3 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5
31 3 4 5 3 5 3 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 2 5 2 5 5 4 5 5 4 5 5 5
32 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 3 2 5 5 5 5 5 5 5
33 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4
34 3 3 4 4 4 5 5 5 2 4 2 5 4 5 1 1 5 3 4 3 2 4 5 5 4 5 5 5
35 4 5 3 4 2 4 4 5 5 4 3 3 3 4 4 5 2 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4
36 4 5 4 4 3 5 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3
37 5 5 4 4 3 5 5 5 4 4 3 3 4 3 3 4 5 3 3 3 4 3 5 5 3 5 5 5
38 5 5 3 4 3 2 3 4 3 4 5 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3
39 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5
40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
41 5 3 3 4 3 5 4 4 5 3 3 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 3 4 4 3 3
42 5 5 5 4 2 3 4 4 3 5 4 5 5 5 1 1 2 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4
43 5 4 5 5 3 4 5 2 4 4 2 4 4 1 3 4 3 4 5 5 4 4 5 3 4 5 3 3
44 5 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4
45 4 3 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 1 4 4 5 4 4 5 4 4
46 5 2 4 4 5 5 5 5 3 3 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5
47 5 4 5 5 2 2 4 5 2 3 2 2 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3
48 5 4 5 5 3 3 4 5 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4
49 4 5 5 4 2 4 5 5 2 3 4 4 3 5 4 5 5 4 2 3 3 4 5 3 4 5 3 3
50 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3 3 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5
51 3 4 5 3 5 3 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 2 5 2 5 5 4 5 5 4 5 5 5
52 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 3 2 5 5 5 5 5 5 5
53 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4
54 3 3 4 4 4 5 5 5 2 4 2 5 4 5 5 5 5 3 4 3 2 4 5 5 4 5 5 5
55 4 5 3 4 2 4 4 5 5 4 3 3 3 4 4 5 2 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4
56 4 5 4 4 3 5 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3
57 5 5 4 4 3 5 5 5 4 4 3 3 4 3 3 4 5 3 3 3 4 3 5 5 3 5 5 5
58 5 5 3 4 3 2 3 4 3 4 5 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3
59 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5
60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
61 5 3 3 4 3 5 4 4 5 3 3 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 3 4 4 3 3
62 5 5 5 4 2 3 4 4 3 5 4 5 5 5 1 1 2 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4
63 5 4 5 5 3 4 5 2 4 4 2 4 4 1 3 4 3 4 5 5 4 4 5 3 4 5 3 3
64 5 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4
65 4 3 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 1 4 4 5 4 4 5 4 4
66 5 2 4 4 5 5 5 5 3 3 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5
67 5 4 5 5 2 2 4 5 2 3 2 2 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3
68 5 4 5 5 3 3 4 5 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4
69 4 5 5 4 2 4 5 5 2 3 4 4 3 5 4 5 5 4 2 3 3 4 5 3 4 5 3 3
70 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3 3 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5
71 3 4 5 3 5 3 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 2 5 2 5 5 4 5 5 4 5 5 5
72 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 3 2 5 5 5 5 5 5 5
73 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4
74 3 3 4 4 4 5 5 5 2 4 2 5 4 5 5 5 5 3 4 3 2 4 5 5 4 5 5 5
75 4 5 3 4 2 4 4 5 5 4 3 3 3 4 4 5 2 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4
76 4 5 4 4 3 5 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3
77 5 5 4 4 3 5 5 5 4 4 3 3 4 3 3 4 5 3 3 3 4 3 5 5 3 5 5 5
78 5 5 3 4 3 2 3 4 3 4 5 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3
79 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 4 5 5 5 1 1 1 1
80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 1 5 5
81 5 3 3 4 3 5 4 4 5 3 3 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 3 4 4 3 3
82 5 5 5 4 2 3 4 4 3 5 4 5 5 5 1 1 2 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4
83 5 4 5 5 3 4 5 2 4 4 2 4 4 1 3 4 3 4 5 5 4 4 5 3 4 1 3 3
84 1 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4
85 4 3 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 1 4 4 5 4 4 5 4 4
86 5 2 4 4 5 5 5 5 3 3 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5
87 5 4 5 5 2 2 4 5 2 3 2 2 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3
88 5 4 5 5 3 3 4 5 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4
89 4 5 5 4 2 4 5 5 2 3 4 4 3 5 4 5 5 4 2 3 3 4 5 3 4 5 3 3
90 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3 3 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5
91 3 4 5 3 5 3 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 2 5 2 5 5 4 5 5 4 5 5 5
92 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 3 2 5 5 5 5 5 5 5
93 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4
94 3 3 4 4 4 5 5 5 2 4 2 5 4 5 5 5 5 3 4 3 2 4 5 5 4 5 5 5
95 4 5 3 4 2 4 4 5 5 4 3 3 3 4 4 5 2 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4
96 4 5 4 4 3 5 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3
97 5 5 4 4 3 5 5 5 4 4 3 3 4 3 3 4 5 3 3 3 4 3 5 5 3 5 5 5
98 5 5 3 4 3 2 3 4 3 4 5 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3
99 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5
100 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5
Factores motivacionales o Intrínsecos   Factores de Higiene o extrínsecos 
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    Anexo 7: Primt de Resultados 
 














































Variable Alfa de Cronbach N de elementos 
   
Calidad ,869 23 
Satisfacción ,867 28 
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